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La presente investigación se basa en el diagnóstico que la calidad de servicio que brinda la 
empresa Rutas de Lima SAC, cuenta con gran aceptación, pero existe un número de 
clientes que no llega a percibir la calidad del servicio que se les ofrece, y dado que la 
filosofía de la empresa es mantener a todos los clientes satisfechos, se tiene que 
implementar servicios con valor añadido para lograr la satisfacción en todos los clientes. 
Además se observó que el nivel de satisfacción del cliente en la empresa Rutas de Lima 
SAC, es regular ya que se ha venido ofreciendo servicios de acuerdo a las necesidades de 
los mismos, quienes con el tiempo han ido cambiando la perspectiva de valorar su 
satisfacción en cuanto al servicio recibido, se han vuelto más exigentes, con ansias de 
sentirse más seguros mientras se trasladan en su unidad móvil, y que de ocurrir en el 
trayecto del viaje algún percance, la empresa Rutas de Lima SAC sea su aliado y le brinde 
los medios y servicios necesarios para auxiliarlo. 
La investigación busca como objetivo general determinar la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente de la empresa Rutas de Lima SAC. Se realizó un 
estudio de tipo descriptivo y correlacional con un diseño no experimental, cuantitativo; las 
variables de estudio: Calidad de servicio y satisfacción del cliente no serán manipuladas, y 
se ha considerado como muestra a 223 clientes de la empresa Rutas de Lima SAC, a 
quienes se le aplicó la técnica de investigación denominada mediante el instrumento del 
Cuestionario. Posteriormente se concluye que la elaboración de estrategias de calidad de 
servicio para la empresa Rutas de Lima SAC, es fundamental debido a que los clientes 
valoran el trabajo en la prestación del servicio, por lo que la empresa debe procurar 
enfocarse en servicios que para los clientes les sean fundamentales, de tal manera que 
brinde una calidad de servicio que satisfaga mejor a los clientes. 







The present investigation is based on the diagnosis that the quality of service provided by 
the company Rutas de Lima SAC, has great acceptance, but there is a number of clients 
who do not perceive the quality of the service offered to them, and given that the 
company's philosophy is to keep all customers satisfied, value-added services have to be 
implemented, in order to achieve satisfaction in all customers. It was also noted that the 
level of customer satisfaction in the company Rutas de Lima SAC, is regular since it has 
been offering services according to their needs, who over time have changed the 
perspective of assessing their satisfaction regarding the service received, they have become 
more demanding, eager to feel more secure while they are transporting in their mobile 
units, and in case an incident will may occur in the course of the trip, the company Rutas 
de Lima SAC will be their ally and will provide the means and services necessary to help 
them. 
The general objective of this research is to determine the relationship between quality of 
service and Rutas de Lima SAC customers satisfaction. It was conducted a descriptive and 
correlational study with a non-experimental, quantitative design, the study variables: 
Quality of service and customer satisfaction will not be manipulated, and it has been 
considered a sample of 223 clients of the company Rutas de Lima SAC, to whom the 
research technique mentioned was applied, using the instrument of the Questionnaire. 
Afterwards, it was conclude that the elaboration of service quality strategies for Rutas de 
Lima SAC, it is fundamental because the clients value the hard work the company puts into 
in the services offered, reason why the company should try to focus on services that are 
fundamental for the clients, in such a way that provides a quality of service that best 
satisfies customers. 
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Durante los últimos años hemos venido observando el caos que existe en la operación y 
mantenimiento de las vías principales de la Ciudad de Lima, frente a esta problemática se 
ha permitido que se ejecute un proyecto que permitirá integrar 23 distritos de la ciudad con 
modernas autopistas, a través de una concesión auto sostenible, donde Rutas de Lima SAC, 
invertirá sin presupuesto público más de 2,000 millones de soles de inversión privada en la 
construcción de las obras propuestas, además de realizar la operación y mantenimiento de 
las vías por 30 años. Rutas de Lima es una organización de personas cuyo objetivo es 
transformar la infraestructura vial concesionada en vías de comunicación modernas y 
seguras, a través de la mejora y conservación de las mismas y la prestación de servicios de 
calidad, con una gestión transparente y de respeto por las comunidades y el medio 
ambiente, alineados con las expectativas de sus usuarios y accionistas.  
Sin embargo, en la empresa Rutas de Lima se presenta un desconocimiento de la calidad de 
servicio que percibe el cliente por lo que no se puede determinar si esta tiene relación con 
la satisfacción del cliente; por lo tanto, es un factor importante que se debe estudiar con el 
fin de tomar decisiones respecto a la calidad de servicio brindada. 
La investigación consiste en determinar la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la empresa Rutas de Lima SAC, basándonos para la variable 
calidad de servicio en que Douglas & Bateson (2015) manifiesta que las percepciones y las 
expectativas, de una manera u otra están relacionadas, ya que el cliente, antes de recibir un 
servicio tiene expectativas y cuando recibe el servicio tiene percepciones, que al 
compararlas de da cuenta si estas percepciones superan las expectativas que este se hizo 
antes de recibir el servicio, del cual modifica las intenciones del consumidor para seguir 
comprando en el futuro, en dicha empresa; y para la variable satisfacción del cliente en que 
Setó (2014) manifiesta que la satisfacción del cliente es el nivel del estado de ánimo de una 
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con 
sus expectativas. 
La metodología se ha desarrollado siguiendo un estudio de tipo descriptivo, correlacional 
donde la población estuvo conformada por el promedio de clientes de la empresa Rutas de 
Lima, es decir 2450 clientes de los que se determinó encuestar a 223 personas utilizando 
como técnica la encuesta, a través del cuestionario.  
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Por otro lado la hipótesis alternativa indica que (Hi) existe relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente de la empresa Rutas de Lima SAC, mientas que la 
hipótesis nula indica que (Ho) no existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente de la empresa Rutas de Lima SAC. 
Para el proceso de recolección de datos, se utilizó como instrumento el cuestionario, con 
escala de Likert, a través de una encuesta dirigida a los clientes. Los datos obtenidos 
fueron procesados para su respectivo estadístico e interpretación mediante el Programa 
SPSS versión 22. 
Capítulo I. Está incluida la realidad problemática en el contexto internacional, nacional, 
local como los trabajos previos, teorías relacionadas al tema, formulación del problema, 
justificación e importancia del estudio, hipótesis, objetivos. 
Capítulo II. Se muestra el Tipo y Diseño de Investigación, Población y muestra, Variables, 
Operacionalización, Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, procedimientos de análisis de datos, Aspectos éticos, Criterios de Rigor 
científico. 
Capitulo III. Contiene Tablas y Figuras, Discusión de Resultados y Aporte científico. 






Buton (2017) manifiesta que, en Ecuador, ya son muchas las pymes que han 
comprendido que los clientes deben estar satisfechos o se van a ir a otra parte a comprar, 
menciona que las empresas que no proporcionen el servicio correcto no van a sobrevivir. 
Es por ello que las empresas deben luchar por corregir los errores y factores que afecten en 
el servicio al cliente y plantearse una estrategia a seguir para lograr dar un servicio da alta 
calidad a sus clientes. En este sentido es importante poder contar con personal capacitado, 
cultivar buenas relaciones humanas, tanto dentro de la empresa como los clientes y 
proveedores; y establecer una buena comunicación que permita la unión en la empresa y el 
trabajo en equipo, con armonía y compañerismo.  
En el mundo empresarial el éxito radica en saber satisfacer, oportunamente, las 
necesidades y gustos de los clientes, estar cerca del cliente y para ello es fundamental el 
recurso humano idóneo, ya que los vendedores son los que están más cerca del cliente y 
deben saber captar sus inquietudes. 
Poveda (2017), manifiesta que en costa Rica muchas empresas han empezado a 
prepararse para lograr un servicio de calidad a los clientes y para poder subsistir en un 
mundo tan competitivo, mas ahora con el libre comercio y la globalización, en donde la 
empresa que no se prepare y se adapte a los cambios constantes tendera a desaparecer o a 
ser absorbida.  
La calidad en el servicio es una de las organizaciones privadas, públicas y sociales que 
implementan para garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto internos como 
externos, ésta satisfacción es importante para que los clientes continúen consumiendo el 
producto o servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros clientes. Muchas 
empresas no ponen interés a esta área y como consecuencia pierden gran cantidad de sus 
clientes por lo que deben de invertir en costosas campañas publicitarias. 
 
Sandoval (2017) manifiesta que, en México, exactamente en Huajuapani, la calidad 
de servicio que se presenta actualmente en las micro y pequeñas empresas de giro 
comercial es un aspecto importante que el empresario debe contemplar al iniciar o dirigir 
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una empresa, especialmente la calidad en el servicio debido a que son los clientes los que 
generan el movimiento económico de la empresa y son la razón de ser de la misma. 
Todas las empresas pueden adoptar una perspectiva de servicio. Es muy difícil sostener 
ventajas basadas únicamente en el producto, el precio o la imagen; a la larga cualquiera de 
estas ventajas puede ser alcanzada y superada con una buena inversión. Ahora bien, si una 
empresa adopta una perspectiva de servicio, su ventaja consiste en el desarrollo de 
relaciones con los clientes y puede resultar más duradera. 
Coronel (2017) cuya investigación llevó por título “Mejoramiento de calidad en el 
servicio y la atención al cliente en el Restaurante ‘Los Pollos de la Colon’, de la ciudad de 
Riobamba, 2017”, desarrollada y presentada en Ecuador, en donde se planteó por objetivo 
central o fundamental, mejorar la calidad de servicio y atención al cliente, mediante la 
ejecución de estudios sobre estrategias para mejorar el posicionamiento, permitiendo llegar 
a concluir que el estudio demuestra factibilidad con respecto a la determinación de una alta 
demanda de mejora de servicio al cliente, donde se pretenderá satisfacer gracias a la 
investigación realizada.  
Existe una congruencia entre la calidad de servicio y la atención al cliente, que conllevan 
ambas variables al éxito dentro de una organización frente a la competencia, ya que día a 
día los clientes se vuelven más exigentes frente a sus productos o servicios. 
Sandoval (2016) establece que, en las empresas internacionales de consultoría, 
revelan que el éxito de un proyecto está directamente relacionado con la calidad de su 
gestión y manejo de sus recursos (tiempo, dinero, materiales y 19 manos de obra) para el 
cumplimiento de los objetivos. Lo cual lo lleva al éxito, teniendo en cuenta que la gestión 
administrativa es necesaria para toda empresa alcance sus objetivos.  
Sostiene que todo sistema de calidad en la calidad de servicio se implanta para asegurar 
que se cumplan las políticas de calidad total de la organización y debe tener en cuenta el 
servicio que se va a suministrar al cliente y el proceso de entrega del servicio al cliente. 
Contexto Nacional 
Benzaquen (2017) manifiesta que, en el Perú, en los 80’s se comienza a considerar 
a la calidad como una herramienta de gestión de suma importancia. Así, en 1989 se crea el 
Comité de Gestión de la Calidad, que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones 
gremiales y educativas y desde 1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo objetivo es 
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el de promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas. Durante los 90’s se 
buscó implementar medidas que insertarán al Perú dentro del comercio internacional, en 
base a ello se optó por brindar la libre circulación a los bienes nacionales e importados. 
Lamentablemente debido a que no se establecieron ni los niveles mínimos de calidad, ni el 
cumplimiento de estándares para determinados productos; el Perú se vio enfrentado al 
problema de la informalidad y con ello la propagación de productos de baja calidad en los 
mercados del país. 
Hoy día escuchamos con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus 
competidores a través de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo llama excelencia 
en el servicio, servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio. 
Martínez (2014) la calidad se configura como un modelo de gestión y un estilo de 
dirección implantado en las empresas líderes, así como una manera de ser y de vivir. 
Manifiesta que la calidad entonces no es una serie de características que permanezcan fijas, 
es una cualidad mejorable.  
La calidad es de suma importancia para cualquier empresa peruana, un tema vital a tal 
grado que de ella depende la supervivencia de la empresa. A veces las personas de 
negocios no se dan cuenta de esto. Si el público está insatisfecho, habrá deslealtad y con 
clientes desleales la empresa no sobrevivirá. Tiene un impacto muy fuerte en la 
rentabilidad, en permanencia de las empresas, en la competencia. 
Ydrogo (2016)  realizaron un estudio en la ciudad Trujillo enmarcado al tema de la 
calidad de servicio a las empresas, se aprecia una fuerte preocupación en cuanto al tipo de 
atención que se le brinda al cliente, puesto que presenta una mayor deficiencia en su 
desempeño laboral. 
Lo cierto es que, como cliente, el servicio es algo que difícilmente experimentamos en 
nuestro país (y en muchos otros). La razón por la que las empresas no han logrado ofrecer 
un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los clientes sabemos que 
significa exactamente. 
Rafael (2017)  cuya investigación fue presentada con el título “Calidad del servicio 
al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro tottus – Mall”, misma que fue 
presentada en la ciudad de Trujillo, con el fin de poder, determinar la influencia de la 
calidad de servicio en el nivel de ventas de una de telefonía (Claro). Esto se pudo concretar 
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mediante el empleo de encuestas, estructuradas con escalas ordinales mismas que 
permitieron un análisis relacional, mediante pruebas estadísticas de comportamiento, 
permitiendo concluir que efectivamente las empresas de telefonía, dependen directamente 
y en gran medida a la calidad de servicio brindado, por lo que, si existe alguna alteración 
en esta variable, generará un cambio en el comportamiento de las ventas de la empresa 
estudiada. Por lo que es fundamental que la organización dirija esfuerzos dirigido hacia sus 
clientes. 
Podemos notar que hoy en día que existen empresas de telefonía cada vez más beneficiosa, 
en el sentido que brindan un mejor servicio, promociones y cobertura que todo usuario 
desea con un precio accesible a la economía de cada usuario. 
Dentro de organizaciones, los índices de satisfacción de los clientes pueden tener efectos 
de gran alcance. Enfocando a los empleados sobre la importancia del cumplimiento de las 
expectativas de los clientes. Además, cuándo estos indicadores son decrecientes, advierten 
a la empresa sobro los problemas que puede afectar las ventas y la rentabilidad.... Estas 
métricas cuantifican una dinámica importante. Cuándo una marca tiene clientes leales, 
obtiene un Marketing boca-a-boca, el cual es libre y altamente eficaz. 
Roldan (2016) indica que la Calidad de servicio y lealtad de compra del 
consumidor en supermercados limeños. Demostró que hay una fuerte asociación entre la 
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se puede 
demostrar a nivel de cada supermercado limeño, debido a que las características de la 
muestra no permitieron realizar algún tipo de análisis comparativo.  
La empresa debe trabajar bajo los procedimientos administrativos, que esto le permita 
obtener resultados positivos en el mercado. 
Contexto local 
Rutas de Lima SAC, es una Concesionaria Vial Privada, cuyo objetivo es 
transformar la infraestructura vial concesionada en vías de comunicación modernas y 
seguras, a través de la mejora y conservación de las mismas y la prestación de servicios de 
calidad, con una gestión transparente y de respeto por las comunidades y el medio 
ambiente, alineados con las expectativas de nuestros usuarios y accionistas.  
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La Concesionaria Rutas de Lima ejecuta el proyecto Vías Nuevas de Lima otorgado 
por la Municipalidad Metropolitana de Lima que comprende la operación y mantenimiento 
de los tres ejes viales más importantes de acceso a la capital: 
31.5 km de la Panamericana Norte, pasando el Puente Habich hasta antes del 
Intercambio de Ancón. 
54.1 km de la Panamericana Sur, pasando el Trébol de Javier Prado hasta el Puente 
Pucusana. 
Rutas de Lima extenderá en 19 km la autopista Ramiro Prialé hasta el Puente Los 
Ángeles. Actualmente esta vía cuenta con 10 km. llegando hasta el Puente Las Torres. 
Este proyecto permitirá integrar 23 distritos de la ciudad de Lima con modernas 
autopistas, a través de una concesión auto sostenible, donde Rutas de Lima invertirá sin 
presupuesto público más de 2,000 millones de soles de inversión privada en la 
construcción de las obras propuestas, además de realizar la operación y mantenimiento de 
las vías por 30 años. 
Por Contrato, la empresa se encuentra obligada a brindar los siguientes servicios de 
asistencia al usuario las 24 horas a través de una Central de Atención de Emergencias 
(CAE): auxilio vial mecánico básico que consiste en pasar batería o cambian un neumático, 
envío de grúas de remolque para trasladar el vehículo averiado hasta un área libre de 
tránsito dentro de la Concesión y atención de emergencias viales, reportando el hecho a la 
PNP y enviando una ambulancia y personal capacitado para el traslado de los accidentados 
al centro de salud más cercano. 
Sin embargo la Gerencia de Comunicaciones a través del Área del Servicio de 
Atención al Usuario (SAU) ha percibido un incremento en las quejas y sugerencias 
reportadas por los usuarios, referentes a las limitaciones de los servicios brindados, entre 
ellos se tienen los siguientes: 
- El servicio de auxilio vial brinda un apoyo muy básico, deberían ofrecer una 
ayuda mecánica y/o eléctrica que permita poner en funcionamiento mi vehículo. 
- Deberían ayudarme a remolcar mi vehículo hasta mi taller o en su defecto el 
grifo más cercano. 
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- Existen muchos accidentes por exceso de velocidad, deberían ayudar a 
monitorear mejor esto, pues representa un riesgo para los demás conductores. 
- Por qué no implementan la fotopapeleta, así los vehículos evitarían sobrepasar 
los límites de velocidad establecidos. 
- Incrementen la cantidad de carteles y avisos sobre los límites de velocidad 
permitidos. 
- Los recaudadores no se encuentran debidamente informados sobre cosas básicas 
como el grifo más cercano, la siguiente salida de retorno a Lima, qué otro peaje 
debo pagar más adelante, los ingresos de accesos a ciertas vías, etc. 
- Cuando llamo al Servicio de Atención al Usuario (SAU), no siempre tienen la 
información que solicito, dicen que me devolverán la llamada, pero a veces 
tardan demasiado o no lo hacen. 
 
Es por ello que esta investigación pretende analizar la relación entre la calidad de 
servicio percibida y la satisfacción del cliente (usuarios de la vía), a fin de proponer 
estrategias que cubran mejor sus expectativas y a la vez permitan incrementar la 




Droguett (2015) realizó un estudio sobre la calidad y satisfacción en el servicio a 
clientes de la industria automotriz: análisis de principales factores que afectan la 
evaluación de los clientes, desarrollando un estudio de tipo descriptivo con un enfoque 
cuantitativo, cuyos datos utilizados corresponden a las respuestas de 1460 clientes a la 
encuesta de satisfacción de una importante marca del mercado en un período de 6 meses. 
Se llegó a la conclusión que en un contexto donde la competencia dentro de la industria 
automotriz se hace cada vez más dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las 
evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia, por ello gran 
parte de las actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las 
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experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendación y 
recompra en las marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al 
cliente. 
Las empresas en general preguntan a sus clientes si su producto o el servicio ha alcanzado 
o superado las expectativas. Por lo tanto, las expectativas son un factor clave detrás de la 
satisfacción. 
 
Benavidez (2016) realizó un estudio sobre calidad y productividad en el sector 
Hotelero Andaluz, en España; desarrollando un estudio de tipo cuantitativo y analítico, 
concluyendo que los estudios disponibles en la literatura acerca de la relación entre calidad 
y productividad están enfocados desde distintas perspectivas y muestran relaciones muy 
diversas entre ellas, donde los más numerosos contraponen la visión tradicional que 
considera a ambas como incompatibles, con otra más actual que las considera directamente 
relacionadas. Se concluye que en el caso del sector hotelero, son muy escasos los estudios 
que abordan la relación entre calidad y productividad; algo más abundantes son los que 
analizan la relación entre calidad (desde un punto de vista gerencial o del consumidor) y 
otras variables de resultados. 
Satisfacción del cliente es un concepto inherente al ámbito del marketing y que implica 
como su denominación nos lo anticipa ya, a la satisfacción que experimenta un cliente en 
relación a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque precisamente el 
mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo 
Martínez (2016) realizó un estudio sobre servicio al cliente en las agencias 
bancarias de la mesilla, Huehuetenango; desarrollando un estudio de tipo cuantitativo cuya 
población fue el personal que labora y clientela de las instituciones bancarias quienes 
fueron encuestados a quienes se les aplicó un cuestionario a través de la técnica de la 
encuesta. Se concluye que los aspectos positivos en el servicio al cliente que prestan las 
instituciones bancarias se encuentran principalmente la cordialidad al trato, que las 
agencias cuentan con aire acondicionado, disposición de escuchar y el orden para poder 
utilizar el servicio, además, que se logró determinar que los gerentes no ofrecen 
motivación e incentivos constante mente a sus colaboradores ya que para ellos no es muy 
importante para mejorar en el servicio al cliente que puedan ofrecer sus colaboradores. 
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Hoy en día la satisfacción al cliente es esencial para las empresas, no importa el rubro al 
que pertenezca, ya no basta con llegar primero al mercado o con contratar al artista de 
moda. Los tiempos han cambiado y con ellos la forma en la que los consumidores piensan 
y esto nos lleva a que hemos modificado los hábitos de compra. 
Rodríguez (2016) realizó un estudio sobre el proceso de decisión del consumidor, 
donde se realizó un estudio de tipo descriptivo, considerando como muestra al mercado de 
consumidores formado por todos los individuos y hogares que compran o adquieren bienes 
o servicios para el consumo personal. Se concluyó que comprender el comportamiento de 
compra del público objetivo de un sector concreto es una tarea esencial para cualquiera que 
tenga algún interés comercial. Sociológico o estratégico en ese sector. A los profesionales 
de marketing resulta muy útil distinguir diferentes grupos de consumidores o segmentos 
para desarrollar productos y servicios diseñados a la medida de sus necesidades. 
El consumidor hoy en día tiene una elección difícil a la hora de adquirir un producto o 
servicio, delante de él se encuentran 50 marcas del mismo tipo que buscan su preferencia, 
pero, ¿cómo lograr que consuman tu producto o servicio? la respuesta es sencilla: Logra la 
satisfacción al cliente, aunque de seguro será más difícil de lo que parece. 
Medina (2016) realizó una investigación sobre la influencia de las estrategias de 
marketing en el comportamiento de compra de comidas rápida en los adolescentes de 15 a 
19 años de nivel socio económico 3 y 4 de la comuna 17 de la ciudad de Santiago de Cali, 
donde se realizó un estudio de tipo descriptiva y Causal ya que ésta proporciona evidencias 
en las relaciones causa-efecto; considerando como muestra a adolescentes de 15 a 19 años 
de edad de los niveles socio económicos 3 y 4. Se concluyó que para llegar al mercado del 
adolescente hay que llegar a conocerlos. Esto significa investigar sobre sus gustos, 
intereses, pasatiempos, etc. Entender cómo se comportan y que piensan es una herramienta 
fundamental para las empresas saber hacia dónde enfocar su atención, a fin de satisfacer 
las necesidades de los adolescentes, brindar los productos, servicios adecuados y 
comunicarse por los medios más indicados. 
El comportamiento que tienen los consumidores cuando van a adquirir un objeto varía 
dependiendo de la persona y el tipo de producto y la situación. Vamos a analizar los cuatro 
principales tipos de comportamiento de compra. 
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Román (2017) cuya investigación titulada “Gestión administrativa en la calidad del 
servicio y atención al cliente en la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de 
Ibarra, año 2017. Propuesta alternativa”, en donde se propuso como objetivo mejorar los 
servicios en cuanto a la calidad de atención brindada a los usuarios que acuden a la 
biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” perteneciente a la ciudad de Ibarra, Ecuador. Para 
ello fue necesario recolectar información a partir de una población de 967 estudiantes, 
permitiendo diagnosticar la calidad de servicio de la biblioteca, permitiendo así ubicar 
falencias con respecto a la gestión administrativa, dando paso a la elaboración de un 
manual de gestión administrativa que pueda ayudar a la implementación de procesos, que 
guardan relación con la planificación de vistas guiadas, así como gestionar mediante 
autoridades ayuda para la adquisición de libros actualizados con el fin de poder mejorar la 
atención al cliente. Para poder realizar la investigación fue necesario tomar una muestra 
representativa de 384 estudiantes, a quienes se les aplicó una encuesta, misma que permitió 
medir la correlación entre variables de estudio (gestión administrativa y calidad de 
servicio), en donde se obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 demostrando la 
relación existente entre las variables, asimismo, se obtuvo un coeficiente de correlación de 
0.601, el cual supera el 0.5, determinándolo como una correlación media, no muy 
significativa, por ello ligeramente se rechaza la hipótesis nula. Por ello, como conclusión 
se pudo determinar la influencia de la gestión administrativa con respecto a la calidad del 
servicio brindado en dicha biblioteca. De acuerdo a la modalidad en calidad de vida se opta 
que debe de haber mayor seguimiento para que haga una mayor atención en la calidad del 
personal. 
 
En los últimos años se ha advertido una clara evolución y sensibilización de las empresas 
respecto a los conceptos “servicio” y “servicios”. Donde la importancia de la “calidad de 
servicio” es cada día mayor, entendiendo la calidad siempre desde el punto de vista de los 
Clientes, la percepción que tiene el Cliente de la prestación, la diferencia entre el servicio 
prestado y sus expectativas previas al consumo. Como consecuencia de todo esto nuestra 
economía es, desde algún tiempo, una economía de servicios. 
Solares (2017) cuyo estudio denominado “Servicio al cliente como ventaja 
competitiva en las empresas comercializadoras de abarrotes pertenecientes al municipio de 
Retalhuleu”. Guatemala, fue realizado con el fin de determinar si el servicio a los clientes, 
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puede convertirse en una ventaja competitiva en una empresa comercializadoras de 
abarrotes, para poder responder al objetivo fue necesario el uso de encuestas compuesta de 
22 ítems, con escala Likert, con una confiabilidad aceptable bajo la escala de Crombach, 
las cuales fueron aplicadas a una muestra de 384 clientes, tras la recolección de datos 
obtenidos se realizó una prueba de correlación permitiendo determinar la existencia de una 
relación significativa entre el servicio al cliente y la ventaja competitiva, permitiendo 
contrastar la hipótesis de investigación, la cual fue planteada con el fin de poder determinar 
la existencia de una relación significativa y positiva entre ambas variables de estudio. En la 
investigación se denota que el servicio al cliente se puede convertir en una ventaja 
competitiva en este tipo de empresa por medio de capacitaciones al personal, logrando una 
satisfacción total del cliente. 
El servicio al cliente involucra varias etapas y factores, no nos referimos exclusivamente al 
momento en que un cliente hace una compra, sino lo que ocurre antes, durante y después 
de la adquisición de un producto o utilización de un servicio. 
Contexto Nacional 
Valera (2016) realizó un estudio sobre la percepción de la comunidad sobre la 
calidad del servicio de una institución educativa de Ventanilla – Callao, siguiendo un 
estudio de tipo descriptivo simple con un diseño no experimental donde la muestra estuvo 
conformada por 43 docentes, 165 padres de familia y 293 alumnos del nivel secundario los 
cuales fueron seleccionados a través de una muestra estratificada de los cinco grados, 
distribuidos de la siguiente manera: 69 del primer año, 62 del segundo año, 53 del tercer 
año, 56 del cuarto año y 53 del quinto año. Concluyó que, desde la percepción de la 
comunidad educativa, conformada por docentes, alumnos y padres de familia, la calidad 
del servicio educativo en educación secundaria de una institución educativa de Ventanilla 
es de nivel medio; también, que la comunidad educativa, conformada por docentes, 
alumnos y padres de familia perciben la calidad del servicio en educación secundaria en el 
área institucional de una institución educativa de Ventanilla, es de nivel medio. 
Un buen servicio al cliente no sólo es responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo 
cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita. Obviamente 




Pilar (2017) cuya tesis investigó sobre la gestión administrativa y calidad de los 
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral. Donde se propuso como objetivo 
determinar la relación que existe entre Gestión Administrativa y Calidad de Servicio. 
Asimismo, el identificar y describir, características de la calidad del servicio brindada y 
evaluar la gestión administrativa del municipio de Huaral. Para poder determinar la 
correlación fue necesario aplicar encuestas a una muestra obtenida por muestreo no 
probabilístico, tomándose 23 profesionales, 10 auxiliares y 32 técnicos, siendo en conjunto 
65 personas, asimismo se aplicó entrevistas a los colaboradores ya mencionados, 
permitiendo mediante una prueba de correlación de Pearson determinar una relación 
significativa entre la calidad del servicio y la gestión administrativa de la municipalidad, 
permitiendo así proponer un cuadro de capacitaciones mediante un manual para el personal 
de dicha municipalidad. Los clientes siempre estarán esperando el mejor servicio por lo 
que se debe tomar muy en cuenta la capacitación a todo el personal y estar comprometidos 
con la misión y visión, para poder enfocar el trabajo a un mismo objetivo, y poder marcar 
diferencia gracias al buen servicio. 
La manera en que interactuamos con nuestros clientes es muy importante para lograr una 
mejor experiencia del cliente, que no es más que proporcionarle un buen servicio o 
producto, y que logremos cumplir con sus expectativas. 
Marquina (2016) realizó un estudio sobre la influencia de la responsabilidad social 
empresarial en el comportamiento de compra de los consumidores peruanos, donde se 
desarrolló un experimento bajo la metodología de los modelos de elección discreta con el 
objetivo de poder cuantificar la intención de compra y la disposición a pagar por las 
acciones de responsabilidad social desarrolladas por las empresas, para ello el experimento 
se llevó a cabo utilizando una muestra aleatoria estratificada de 120 consumidores limeños. 
Concluye que los consumidores son sensibles a la definición de estos atributos en su 
decisión de compra. Estas variables y los atributos analizados han capturado las principales 
fuentes de variabilidad en el comportamiento de compra, de acuerdo con lo observado en 
la formulación de la utilidad. 
Para dar un buen servicio al cliente implica crear un vínculo con él, a fin de lograr una 
relación duradera, crear confianza, lograr que el cliente sea leal a nuestra marca, producto 
o servicio. Lo importante aquí es que el cliente salga satisfecho y sienta que sus 
necesidades han sido satisfechas. 
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Sánchez (2016) realizó una investigación sobre evaluación de la calidad de servicio 
del restaurante El Encuentro de Huaraz, realizando un estudio de tipo mixto dado que se 
han obtenido tanto datos de tipo cuantitativo como cualitativos; fue realizada a un nivel 
descriptivo, con un diseño de un caso único transversal, pues se recolectaron datos en un 
sólo momento, en un tiempo único, donde luego se describió las variables y analizó su 
incidencia e interrelación; cuyos resultados muestran a los estándares derivados de las 
buenas prácticas en cuanto a la gestión del servicio del restaurante “El Encuentro” son 
cumplidos en un 80%, lo que muestra que la calidad de servicios que se brindan en la 
empresa es muy alta, pues se toma en cuenta y se tiene gran cuidado en cada etapa del 
servicio, desde la adquisición y manejo de insumos, su preparación, hasta que el producto 
llega al cliente y éste se retira del local. Concluyendo que, al ser evaluado de forma global, 
el restaurante “El Encuentro” cumple con un porcentaje bastante significativo; 70% de los 
estándares son respetados en la empresa, lo que hace de ésta una empresa que brinda un 
servicio y productos de calidad a sus clientes; es importante, sin embargo, tomar en cuenta 
que aún faltan varios aspectos por mejorar, principalmente en lo referente a la gestión 
administrativa y a la gestión medioambiental. 
Lo importante aquí es brindar atención oportuna al problema de los clientes a fin de 
mantener la buena relación. Hacerlos esperar o no darles respuesta solo agrava la relación 
o hace que desaparezca la confianza que tienen a la empresa. 
Jara (2016) realizó una investigación sobre estrategias de Calidad en los Servicios 
Para Mejorar el Nivel de Satisfacción de los Clientes de la Curtiembre Cuenca S.A.C. 
Trujillo, realizando un estudio de tipo descriptivo y analítico, con un diseño no 
experimental y transversal, donde la población del estudio está conformada por 369 
clientes de la curtiembre Cuenca siendo ajustada a la población 100, obtenemos como 
resultado 79 clientes quienes han sido encuestados aleatoriamente. Se concluye que es 
necesario capacitar tanto al personal administrativo y operativo sobre atención al cliente ya 
que es una herramienta muy importante que permite progresar, desarrollándose a ser 
mejores competidores e incentivar los hábitos positivos de trabajo, logrando agregar valor 




La cara de la empresa son los empleados, ellos son los que realmente están en contacto 
directo con los clientes, los que obtienen, de primera mano, las opiniones y reacciones ante 
nuestra marca, producto o servicio. Por ello es importante que estén en constante 
capacitación para brindar el mejor servicio y también que conozcan lo que venden o el 
servicio que ofrecen. 
Luque (2017) en un estudio realizado por el autor referente a la calidad de servicio 
y la satisfacción de los usuarios en la sub gerencia de desarrollo económico social, donde 
se planteó como objetivo general determinar la calidad de servicio brindada, y su relación 
con la satisfacción de los usuarios, para ello fue necesaria la recolección de datos mediante 
una encuesta aplicada a 198 usuarios del servicio de la Sub gerencia de Desarrollo 
económico social, mismos que fueron obtenidos de una población de 3,008 usuarios de 
dicho servicio, por lo que el muestreo empleados fue el no probabilístico. Tras el análisis 
de la investigación cuyo diseño fue el no experimental a un nivel correlacional, se pudo 
llegar a concluir, la existencia de una relación significativa y positiva debido al nivel de 
significancia el cual fue menor a 0.05, siendo de 0.02, en donde la calidad del servicio y la 
satisfacción de usuarios muestran una relación en su comportamiento, asimismo se 
recomendó capacitar al personal con el fin de poder mejorar los servicios, generar factores 
motivacionales como premiación del empleados del mes con el fin de poder motivar a 
generar un mayor desempeño brindando una mejora de los usuario, asimismo realizando 
un análisis de las cualidades de cada personal de la subgerencia. Calidad se servicio y 
satisfacción son variables lógicas que permiten brindar un buen servicio de calidad 
buscando que nuestros clientes estén satisfechos con el servicio dado. 
La evaluación periódica del servicio al cliente es esencial para el funcionamiento de 
una empresa exitosa. Las encuestas online permiten a los clientes proporcionar 
retroalimentación sobre el servicio que reciben y sugerir áreas de mejora. 
Neyda (2017) en una investigación titulada “Modelo de gestión para la eficiencia y 
calidad de servicio en la atención al usuario en la municipalidad provincial de Rodríguez 
de Mendoza, tuvo por objetivo diseñar y proponer un modelo referente a la gestión 
administrativa con la finalidad de poder generar una mejora en la eficiencia y en la calidad 
de servicio que es brindado al usuario de los servicios municipales, para ello fue necesario 
emplear técnicas dirigidas a clientes de la municipalidad (450 en población meses de julio 
y setiembre 2015), talento humano de la municipalidad (35 trabajadores que interactúan 
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directamente con el cliente), autoridades de la municipalidad (10). Por lo que utilizo la 
siguiente muestra 25 Trabajadores (Se utilizó el 75% de la población) Muestra de 5 
Autoridades (Se utilizó el 50% de la población). Para obtener la información se utilizó los 
siguientes instrumentos: Entrevistas, encuestas, fichas de registro. Por lo que se llegaron a 
concluir con una propuesta a manera de alternativa de solución al problema, el cual estuvo 
en base a lineamientos de innovación, operación y competitividad, siendo necesario un 
modelo de gestión de calidad, teniendo como base puntos referentes a la gestión 
administrativa, los cuales fueron la base para la teoría de Deming. Dicha propuesta, 
permitiría que el personal tanto administrativo como operativo, desarrollen con mayor 
eficiencia sus actividades, asimismo se planteó evaluar el desempeño laboral de cada 
colaborador perteneciente a la municipalidad, permitiendo la elaboración de un manual de 
criterios en donde se analicen las necesidades existentes de la municipalidad, por último, 
presupuestar un plan de capacitaciones para todo el personal de la municipalidad. Se 
adopta un modelo de gestión para la eficiencia y la calidad de servicio de atención al 
usuario, partiendo de la gestión de calidad en donde los colaboradores respalden la 
propuesta y obtengan los resultados esperados.  
Para brindar un excelente servicio es necesario conocer cómo se siente el cliente con 
nuestra marca, producto o servicio, y así utilizar esa información para actuar y crear planes 
de trabajo que beneficien a la retención y mejor experiencia del cliente. Puedes hacerlo a 





Canta (2015) realizó una tesis sobre una propuesta de un sistema de calidad de 
servicio para lograr un buen nivel de satisfacción del cliente en el Centro de Desarrollo 
Comunitario (CEDECOM) del distrito de Lima ,  provincia de Lima - 2015, desarrollando 
un estudio de tipo descriptivo y propositivo siguiendo un diseño no experimental 
considerando como muestra al usuario de CEDECOM Chiclayo. Los resultados muestran 
que en CEDECOM no se cuenta con un sistema de calidad de servicio que le permita 
mejorar el nivel de satisfacción de los clientes que busca sus distintos servicios. Además, 
se ha determinado que el nivel de calidad de servicio está en un nivel medio debido a que 
se requiere mejorar factores tales como: el transmitir confianza a los clientes, el apoyo en 
la solución de problemas de los clientes, la rapidez en la atención y a la falta de 
diferenciación en la atención del personal. Se concluyó que la satisfacción de la mayor 
parte de los clientes es buena, sin embargo existen clientes que manifiestan estar ni 
satisfechos ni insatisfechos lo que indica que es importante considerar acciones de mejora 
en la satisfacción de los clientes; y que la propuesta de investigación puede asegurar la 
calidad del servicio final y servir de soporte a los distintos procesos llevados a cabo para 
brindar el servicio lo que incrementará el valor en la organización bajo un enfoque de 
mejora de la satisfacción de los clientes. 
Es evidente que lo mejor es escuchar al cliente, darles una atención personalizada, 
ofrecerle más de lo que espera, tomar las decisiones pensando siempre en mejorar nuestro 
servicio o producto. A la largo esto es más barato y la mejor campaña de marketing para 
lograr las ventas deseadas y lograr nuestros objetivos. 
Pacheco (2016) realizó una investigación sobre una propuesta de mejora en la 
calidad y servicio al cliente de la empresa IMDIGE SAC, donde se siguió un estudio de 
tipo descriptivo – propositivo con un diseño no experimental, midiendo la calidad de 
servicio a través del método Servqual y sus variables como son: elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Para ello, se usó como herramienta 
de recolección de datos una guía de encuesta que será aplicada a 274 clientes. Las 
principales conclusiones fueron: según lo analizado, los clientes de Imdige SAC le dan 
prioridad a lo tangible que en este caso es el material publicitario que no se ofrece, la 
exhibición de los productos, entre otros. Seguido por fiabilidad y capacidad de respuesta 
estas dos tienen cierta relación en cuanto a lo que es la atención del personal. 
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Otorgar un buen servicio al cliente es clave para el éxito de una empresa, para algunos es 
más caro mantener a un cliente que atraerlo. 
Pérez (2016) realizo una investigación sobre la calidad del servicio al cliente y su 
influencia en los resultados económicos y financieros de la empresa Restaurante 
Campestre SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012, desarrollando un 
estudio de tipo descriptivo – analítico con enfoque cuantitativo donde el diseño asumido 
fue No experimental – Longitudinal. Se llegó a la conclusión que los resultados estudiados 
en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende 
moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la prestación 
de su servicio para adelantarse al requerimiento y así superar las expectativas del cliente, 
mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentarán mejorando sus 
resultados económicos. 
Es parte de ese buen trabajo que otorguen los empleados, tiene que ver con lo 
comprometidos que estén con la empresa con la que laboran, por lo que el clima laboral, la 
motivación, lealtad e inspiración de los empleados, sin duda repercuten en este punto. Si 
tenemos a también empleados felices, daremos un gran paso hacia la productividad, más 
utilidades, lanzamiento de nuevos productos, nuevos clientes y así se sigue creciendo y 
alcanzando nuevos objetivos. 
Esquen (2017) en investigación denominada como “Calidad de atención y su 
relación con la satisfacción del cliente en el centro recreativo la granja SAC – Lima”, 
misma que fue planteada con el fin de poder llegar a conocer la calidad de atención y la 
satisfacción que posee el cliente tras la obtención de los servicios brindados por el centro 
recreativo La Granja S.A.C. ubicada en el distrito de Reque. Para poder llegar a responder 
a los objetivos fue necesario el empleo de la técnica conocida como encuesta, con su 
respectivo cuestionario le cuela fue dirigido a una muestra de 102 clientes del dicho 
establecimiento, permitiendo diagnosticar un nivel de insatisfacción por parte de los 
clientes, por lo que fue necesario proponer el mejoramiento de los juegos para los niños, 
así como la capacitación del personal de dicho establecimiento. Además de ello se pudo 
concluir que existe una relación positiva y significativa entre las variables calidad de 
servicio y satisfacción del cliente, llegándose a aceptar la hipótesis de investigación la cual 
plantea la existencia de la relación entre las variables mencionadas. Se pude llegar a 
determinar algo no muy relevante, debido a que ya es conocido que la calidad del servicio 
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es de vital importancia, por lo que es necesario una frecuente medición de la misma, 
asimismo, se resalta la importancia de la calidad la cual se torna complicada conseguir para 
toda institución. 
La satisfacción que un cliente siente al respecto de un producto o servicio que consume 
porque cumple con sus demandas y expectativas. 
Roque (2016) cuya investigación fue presentada con el título “Estrategias de 
gestión administrativa para la mejora de la atención al cliente en la Mype Comercial San 
Martín, perteneciente a la ciudad de Lima”, Dicha investigación planteó por objetivo 
analizar el posicionamiento del comercial San Martín, asimismo promover dicho 
posicionamiento, convirtiéndose en la principal opción de compra para clientes potenciales 
en cuanto a diseño de interiores se refiera. Por ello fue necesario aplicar encuestas a dos 
diferentes muestras, una de trabajadores, conformada por 3 trabajadores pertenecientes a la 
población de la empresa. La población (Gestión Administrativa) motivo de la investigación 
está conformada por el total de 3, Por otra parte, de una muestra de 291 clientes, se pudo 
extraer una muestra representativa, permitiendo así concluir que es necesario una mejora 
de la calidad de atención al cliente, así mismo es necesario capacitar al personal con temas 
referentes a la calidad del servicio, por último tras la prueba de correlación obtenida se 
pudo determinar un coeficiente de correlación de 0.612, aprobando la hipótesis de 
investigación. La gestión administrativa es importante porque permite indicar a la entidad 
está siendo productiva de acuerdo a los servicios que brinda la mencionada, esto conlleva a 
obtener clientes contentos. 
Satisfacer correctamente al cliente sin lugar a dudas se erige como LA clave del éxito 
comercial de una empresa, por tanto, el departamento de marketing, encargado 
generalmente de este tópico, deberá poner especial cuidado e hincapié en esta cuestión 
imprescindible y No defraudar al cliente. 
 
Ríos (2017) cuya investigación fue titulada como “Calidad de servicio al cliente y 
su influencia en los resultados económicos y financieros de la empresa restaurante 
campestre SAC – Lima ”, en donde fue propuesto el objetivo general de poder estudiar a 
las empresas con el fin de que alcancen una elevada identificación mediante la búsqueda 
continua de la calidad del servicio, para ello fue necesario recolectar información mediante 
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un cuestionario dirigido a 228 clientes de dicho recreo, los cuales fueron obtenidos de una 
población de 1390 clientes, mediante un muestreo probabilístico, permitiendo diagnosticar 
la existencia de un buen servicio, con una adecuada atención, sin embargo existen ciertos 
niveles de brechas obtenidas las cuales deben mejorarse, ya que ésta debe estar por encima 
de los requerimientos de los clientes superando expectativas, asimismo, es importante 
resaltar inadecuada infraestructura por lo que fue preciso señalar, su atención a dicho 
componente, otro punto importante descrito fue la ausencia de amabilidad por parte de los 
colaboradores, quienes brindan el servicio en la empresa, además de resaltar la bajas 
remuneraciones al personal. Por último, fue necesario resaltar el contraste de hipótesis 
mediante una prueba de Pearson la misma que permitió la obtención de un coeficiente de 
correlación de 0.559, comprobando la relación entre las variables de estudio aceptándose la 
hipótesis de investigación planteada. Actualmente, las empresas se encuentran en constante 
competencia, por lo que su objetivo principal es obtener la mayor cantidad de clientes, ya 
que éstos forman parte del motor y las sostenibilidades de la misma, por ello toda 
estrategia aplicada debe girar en torno a los mismos, procurando superar o al menos 
cumplir con sus demandas y expectativas. 
Toda organización o departamento, ya produzca bienes o servicios, acompaña la entrega de 
unos u otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la principal. La 
calidad de servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las necesidades, 
expectativas y deseos del cliente. 
Deza (2017) en su estudio denominado “Calidad en el servicio al cliente de la 
aerolínea LAN – Lima”, fue planteada con la finalidad de poder llegar a analizar y 
describir la calidad del servicio al cliente, por lo que fue necesario trabajar con una 
población de 426,030 turistas, de acuerdo a la INEI. De los cuales se pudo obtener una 
muestra conformada por 246 personas, a quienes se les aplicó encuestas, permitiendo 
concluir que el modelo SERVPEF permitió identificar la eficiencia y deficiencia de los 
factores que conforman el servicio al cliente, el cual fue brindado por la aerolínea LAN 
ubicada en la ciudad de Chiclayo. Dicho análisis sólo partió de la percepción del cliente 
dejando de lado la expectativa del cliente. Teniendo esto en cuenta, se describió la 
existencia de una percepción muy buena, sin embargo, en lo referente a la tangibilidad se 
obtuvo un porcentaje ligeramente bajo, por lo que la empresa no realiza esfuerzos por 
hacer mejoras tecnológicas y darlo a demostrar a sus clientes, además a todo ello se agrega 
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los elevados precios de los boletos de viaje, así como retrasos, y puertos para el audio de 
los pasajeros se encuentran deteriorados para algunos aviones. Esto demuestra que 
actualmente toda empresa en especial las de servicios deben encontrarse a la vanguardia, 
haciendo uso de tecnologías, tratando siempre de mejorar la calidad del servicio, con 
respecto a la comodidad del cliente, así como tener en cuenta las sugerencias del mismo, 
asimismo, el precio debe estar acorde con todo servicio brindado. 
Cuando hablamos de calidad en servicio, inmediatamente se nos viene a la mente el 
concepto CLIENTE. Hoy en día, como clientes, todos buscamos calidad, queremos 
productos que satisfagan nuestras necesidades, a un bajo costo, que sea durable, 
tecnológico, que exista una gran variedad de opciones en el mercado, etc. Por otro lado, 
esperamos servicios que se encuentren orientados a la satisfacción de nuestras necesidades, 
en donde nos entreguen una buena atención en términos de amabilidad, información, por 
mencionar algunas. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Calidad de servicio 
1.3.1.1. Definiciones  
Douglas (2016) Las percepciones y las expectativas, de una manera a otra 
están relacionadas, ya que el cliente, antes de recibir un servicio tiene expectativas 
y cuando recibe el servicio tiene percepciones, que al compararlas de da cuenta si 
estas percepciones superan las expectativas que este se hizo antes de recibir el 
servicio, del cual modifica las intenciones del consumidor para seguir comprando 
en el futuro, en dicha empresa (p.45) 
Se considera que ambas características impactan en el cliente al adquirir un 
producto o servicio, el cual dará su punto de vista de acuerdo a la necesidad 
aparecida. 
 
Setó (2016) manifiesta que la calidad de servicio se convierte en una de las 
variables consideradas clave para la competitividad de la empresa, donde las 
empresas tienen claro que si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo 
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como el actual, ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo 
totalmente necesario. (p.22) 
La calidad de servicio se considera como una característica esencial que deben 
tener las empresas, para que los clientes estén satisfechos con los servicios que se 
brindan y que estos sean efecto multiplicador. 
 
Pizzo (2016) indica que la calidad de servicio es el hábito desarrollado y 
practicado por una organización para interpretar las necesidades y expectativas de 
sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, ágil, 
flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones 
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, 
atendido y servido personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con 
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y 
menores costos para la organización. (p.12) 
Una calidad de servicio adecuada hará que se hable del buen servicio que brinda la 
empresa u organización, por ello se pretende satisfacer las necesidades mínimas de 
nuestros futuros consumidores. 
 
1.3.1.2.  Diagnóstico de las brechas en la calidad de servicios 
Douglas & Bateson (2014) La brecha del servicio se refiere a las expectativas 
de los clientes con respecto a un servicio y sus percepciones cuando se le ha 
brindado. Sin dejar de lado que la calidad de servicios se concentra en las actitudes 
hacia la empresa que los clientes van acumulando a partir de una serie de 
experiencias, buenas y malas con el servicio recibido. Para que la empresa acabe 
con las brechas del servicio, debe considerar lo siguiente: (p.37) 
a) La brecha del conocimiento, que no es más que la diferencia entre lo que los 
consumidores esperan de un servicio y lo que la gerencia cree que éstos 
esperan de él. 
b) La brecha de las normas, diferencia de la gerencia percibe en lo que esperan 
los consumidores y las normas de calidad establecidas para el servicio. 
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c) La brecha de la prestación, diferencia entre las normas de calidad establecidas 
para la prestación del servicio y la calidad real. 
d) Y la brecha de la comunicación, diferencia entre la calidad real del servicio 
brindado y la que describió y/o prometió en la comunicación externa de la 
empresa. 
 
1.3.1.3.  El coste de la calidad al cliente 
Pérez (2014) manifiesta que el coste de mantener a un cliente suele ser menor 
que el coste de conseguir un cliente nuevo, en este sentido, las empresas realizan un 
esfuerzo en sus investigaciones para garantizar la calidad que ofrecen a sus clientes. 
Además, un cliente satisfecho se convierte en la estrategia de promoción más 
efectiva para una empresa ya que los comentarios de un cliente fidelizado a sus 
amigos, conocidos y familiares atraen a potenciales clientes que cuentan con 
referencias de excelencia en el servicio. (p.36) 
Pérez (2015) para aquellas empresas que no ostentan una efectiva política de 
calidad en la atención al cliente, se puede incurrir en costos innecesarios por no 
satisfacer los márgenes de calidad adecuada, dentro de estos gastos se tiene en los 
diseños de los productos y servicios antes de que sean ofrecidos al cliente (gastos 
internos), y los gastos en devolución o reparación de los productos (gastos 
externos); además la empresa se priva de percibir ingresos por no haber cumplido 
con los costos de calidad adecuados. Los ingresos perdidos por la falta de calidad, 
influyen en la eficacia o la eficiencia de la producción y la comercialización, estos 
costos se dan debido a la utilización ineficiente de los recursos materiales o 
humanos; y los otros costos que son los más importantes son los que afectan a la 
satisfacción del cliente y pueden influir en su fidelidad e incluso lograr que deje de 
ser nuestro cliente. (p.26) 
 
1.3.1.4. Medición de la calidad de servicio 
Setó (2014) indica que cuando el propósito es el de intentar medir la 
satisfacción del cliente, se pueden agrupar métodos de encuesta directa o métodos 
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indirectos. Los métodos de encuesta directa son ampliamente utilizados para 
intentar medir esta variable, ya que su ventaja radica en que su objetivo es claro, las 
respuestas son sencillas, y las reglas de correspondencia entre la satisfacción de 
cliente y las medidas son irrefutables, pero su desventaja está en la reactividad, ya 
que las respuestas podrían estar influenciadas por el acto de medida en sí mismo, 
además puede haber un sesgo en la selección del entrevistador y en las respuestas 
en blanco, esto puede causar problemas en la validez de los datos de la encuesta. 
Existe otro método para medir la satisfacción del cliente, estos son los indirectos, y 
se basan en la recolección de datos sobre quejas de los clientes y las compras de 
repetición, se tienen que tener en cuenta estos métodos desde el momento en que el 
comportamiento de queja y de compra guardan relación con la satisfacción, pues se 
trata de medidas discretas que permiten reducir la reactividad, uno de los 
principales inconvenientes de los métodos directos. (p.24) 
 
1.3.1.5.  Calidad de servicio al usuario 
Según Schneider (2004) indica que la “calidad es la habilidad para alcanzar la 
excelencia innata dentro de un proceso de producción siguiendo especificaciones y 
lineamientos estandarizados, sin embargo, en el ámbito de los servicios de comida 
rápida, esta se vuelve un poco más subjetiva dado que para brindarla, los 
establecimientos necesitan identificar primero las necesidades, deseos y 
expectativas de sus clientes. En vista de que el cliente es el único que puede juzgar 
la calidad del servicio que recibe, es importante que los administradores de los 
establecimientos tomen en cuenta las percepciones que los clientes forman gracias a 
la experiencia, el proceso y el resultado del servicio que reciben durante su vista”. 
(p.44) 
Dentro de las organizaciones, el termino calidad es un indicador que la empresa 
cumple los estándares de calidad y que el cliente queda satisfecho y con ganas de 
volver a regresar. 
Kotler (2005) menciona que la “calidad en el servicio de un restaurant debe 
ser funcional, a la hora de la entrega del servicio, y técnica, en el momento en que 
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el comensal percibe la calidad de los alimentos que recibe durante la transacción 
del servicio”. (p.25) 
Definitivamente cuando mencionamos la calidad, nos imaginamos un servicio 
bueno, desde que ingresamos al local hasta cuando nos retiramos, y como clientes 
vamos evaluando todos los criterios que consideramos para satisfacer el servicio o 
producto. 
 
1.3.1.6.  Dimensiones de la calidad de servicio 
Parazumaran (1988) consideran que la calidad de servicio está conformada 
por cinco dimensiones o elementos: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía. (p.24) 
La tangibilidad está referida a la apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, personal y materiales de comunicación.  
La fiabilidad, está referida a la habilidad para prestar el servicio prometido 
de forma cuidadosa y fiable. Para los consumidores es la más importante. 
La capacidad de respuesta, se refiere a la disposición y voluntad de los 
empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rápido.  
La seguridad, está referida al conocimiento y atención mostrados por el 
personal de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al 
cliente. Es decir, la cortesía para con los clientes y la seguridad en sus operaciones.  
La empatía, está referida a la atención individualizada que el proveedor de 
servicios ofrece a los clientes.  
 
1.3.1.7.  Impacto de la calidad en el servicio 
Vértice (2015) La percepción de la calidad varía de un cliente a otro, y no es 
la misma para el comprador que para el proveedor, por otra parte, la calidad de un 
servicio se percibirá de forma diferente según si éste es novedoso o si se halla muy 
difundido, si lo ha descubierto el cliente o si ya era usuario del mismo. Indica que la 
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calidad de servicio se ha convertido en un factor fundamental en la decisión de 
compra por las razones. (p.121) 
La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante la diversidad 
de servicios que añade valor al producto que se ofrece. 
Se ha pasado del consumidor que favorecía los productos que estaban 
disponible y eran de bajo coste, a un público selectivo y mejor informado que puede 
elegir entre multitud de ofertas y servicios diferentes. 
La actitud del cliente respecto a la calidad de servicio cambia a medida que 
va conociendo mejor el producto y mejora su nivel de vida, en un principio, suele 
contentarse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, más barato.  
En la percepción de la calidad influyen también los símbolos que rodea al 
producto, donde todos los signos, verbales o no, que acompañan al servicio, tienen 
un papel fundamental en este sentido.  
 
1.3.2. Satisfacción del cliente 
1.3.2.1. Definiciones  
Setó (2014) manifiesta que la satisfacción del cliente es el nivel del estado de 
ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un 
producto o servicio con sus expectativas. En la actualidad, lograr la plena 
satisfacción del cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la 
"mente" de los clientes y por< ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de 
mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del departamento 
de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las 
áreas funcionales (producción, finanzas, recursos humanos, etc…) de las empresas 
exitosas. (p.124). 
 
1.3.2.2.  Elementos que Conforman la Satisfacción del Cliente 
Para Setó (2014) la satisfacción del cliente está conformada por tres elementos: 
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El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de 
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. 
Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el 
producto o servicio que adquirió. El rendimiento percibido tiene las siguientes 
características: 
a) Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. 
b) Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o 
servicio. 
c) Está basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la 
realidad. 
d) Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en 
el cliente. 
e) Depende del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos. 
f) Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser 
determinado luego de una exhaustiva investigación que comienza y 
termina en el cliente. 
Las Expectativas: Para Setó (2014) manifiesta que las expectativas son las 
"esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los 
clientes se producen por el efecto de una o más de estas cuatro situaciones: 
a) Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que 
brinda el producto o servicio. 
b) Experiencias de compras anteriores. 
c) Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión 
(ej.: artistas). 
d) Promesas que ofrecen los competidores. 
En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de 
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas 
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son demasiado bajas no se atraerán suficientes clientes; pero si son muy 
altas, los clientes se sentirán decepcionados luego de la compra. 
Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminución en 
los índices de satisfacción del cliente no siempre significa una disminución 
en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado 
de un aumento en las expectativas del cliente situación que es atribuible a 
las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas 
personales) 
En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente" las 
"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente: 
- Si están dentro de lo que la empresa puede proporcionarles. 
- Si están a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la 
competencia. 
- Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar. 
Los Niveles de Satisfacción: Para Setó (2014) se refiere al nivel de 
conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La lógica 
indica que, a mayor satisfacción, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar 
o a contratar servicios en el mismo establecimiento. Luego de realizada la compra o 
adquisición de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres 
niveles de satisfacción: 
a) Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto no alcanza las expectativas del cliente. 
b) Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto coincide con las expectativas del cliente. 
c) Complacencia: Se produce cuando el desempeño percibido excede a 
las expectativas del cliente. 
Dependiendo el nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer el 
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente 
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insatisfecho cambiará de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad 
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se 
mantendrá leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga 
una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido 
será leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que 
supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad 
incondicional). 
Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus 
clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después 
más de lo que prometieron. 
 
1.3.2.3. Formas de lograr la satisfacción del cliente 
Según Setó (2014) se presenta algunas formas de lograr la satisfacción del 
cliente: 
a) Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con 
insumos de primera, que cuente con un diseño atractivo, que sea 
durable en el tiempo, que satisfaga necesidades, gustos y 
preferencias. 
b) Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las 
características mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las 
promociones de ventas, respetar las condiciones pactadas, cumplir 
con los plazos de entrega. 
c) Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atención, un 
trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato 
personalizado, una rápida atención. 
d) Ofrecer una atención personalizada: ofrecer promociones exclusivas, 
brindar un producto que satisfaga necesidades particulares, procurar 




e) Brindar una rápida atención: brindar una rápida atención al atender 
un pedido, al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender 
y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente. 
f) Resolver problemas, quejas y reclamos: atender y resolver 
problemas, quejas y reclamos de manera rápida y efectiva. 
g) Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la 
entrega del producto a domicilio, la instalación gratuita del producto, 
servicio técnico gratuito, garantías, etc. 
 
1.3.2.4. Beneficios de lograr la satisfacción del cliente 
Horovitz (2014) En la actualidad, lograr la plena "satisfacción del cliente" es 
un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por 
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» 
ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno 
de los principales objetivos de todas las áreas funcionales (producción, finanzas, 
recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas. Menciona Horovitz y Panak, que 
“Resulta de vital importancia que tanto mercadólogos, como todas las personas que 
trabajan en una empresa u organización, conozcan cuáles son los beneficios de lograr 
la satisfacción del cliente, cómo definirla, cuáles son los niveles de satisfacción, cómo 
se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, 
para que de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con 
todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfacción del cliente.(p.28). 
Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organización puede obtener al 
lograr la satisfacción de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes 
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfacción 
del cliente: 
a) Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar el 
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad 
y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos o 
servicios adicionales en el futuro. 
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b) Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias 
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como 
beneficio una difusión gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus 
familiares, amistades y conocidos. 
c) Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por 
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar 
(participación) en el mercado”. 
En síntesis, toda empresa que logre la satisfacción del cliente obtendrá como 
beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusión 
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada participación en el 
mercado. 
 
1.3.2.5. Capacitación para la satisfacción del cliente 
Parasuraman (1992) manifiestan que generalmente la capacitación en el 
servicio al cliente consiste en el aprendizaje de procedimientos internos, formas, 
sistemas entre otros. A continuación, se presentarán tres técnicas según Berry “que 
pueden entrelazarse en el montaje de un aprendizaje continuo para la satisfacción al 
cliente: 
a) Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con el 
cliente aprendan todos los procedimientos internos disponibles para 
procesar los pedidos de clientes, respondan a sus preguntas y 
manejen sus solicitudes. 
b) Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido 
para servir de manera afectiva a los clientes cuando se interactúan 
directamente con ellos por correo, por teléfono o personalmente. 
Existen técnicas para saludar a los clientes, calmar a los clientes 
irritados, dar gracias a los clientes por su compra y hacerlos sentir 
importantes. 
c) Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o 
demostrar contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan 
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construir una ideoteca mental sobre las relaciones con los clientes. 
Aquí una vez más usted puede utilizar a algunos de los empleados 
con experiencia, aquellos que hayan sido modelo de rol de hacer 
felices a sus clientes, es decir los triunfos.” 
 
1.3.2.6. Medición de la Satisfacción del Cliente 
Kotler (2015) dada la importancia que posee la satisfacción del consumidor 
para la estrategia de marketing, este es un parámetro que ha sido estudiado tanto desde 
el punto de vista académico, como por parte de muchos profesionales en el área. Al 
respecto, exponen que existen diversos métodos para medir la satisfacción del cliente, 
entre los cuales destacan encuestas regulares, seguimiento del índice de abandono de 
clientes, entre otros. (p.25) 
Walker (2015) en el mismo orden de ideas, tal como lo plantean, para que las 
medidas de satisfacción al cliente sean de utilidad; deben considerar dos aspectos: 
a) Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas 
dimensiones de calidad de producto y servicio. 
b) Las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien está satisfaciendo la 
compañía esas expectativas. 
Lehman (2015) hacen referencia a que “la calidad se mide a partir de la 
satisfacción del cliente” y para ello es esencial medir tres aspectos: 
a) Expectativas del desempeño/calidad. 
b) Percepción de desempeño/calidad. 
c) Brecha entre las expectativas y el desempeño. 
Sin importar cuál es el método utilizado para medir la satisfacción del 
cliente, lo verdaderamente importante es que este parámetro sea estudiado de 
forma continua, por tratarse de una variable que constituye la principal fuente para 
crear lealtad, retener clientes y definir estrategias acordes con un mercado que 
cada vez es más exigente y cambiante. 
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Asimismo, al momento de definir el método o forma de medición, las 
organizaciones deben tener presente que se trata de un proceso complejo, por estar 
involucradas las expectativas y percepciones que tiene el consumidor con respecto 
al servicio; aspectos estos que dependen en gran parte de la psicología del cliente, 
así como sus necesidades y exigencias particulares. 
 
1.3.2.7. Expectativas y Percepciones del Cliente 
Parasuraman (1992) tal como se ha expuesto en los puntos anteriores, la 
satisfacción es función de las expectativas y del desempeño percibido; es por ello que 
para efectos del presente estudio, resulta importante ver con más detenimiento estos 
dos parámetros. En este sentido, desarrollaron un modelo conceptual sobre la calidad 
de servicio el cual se basa en que toda empresa maneja dos tipos de brechas y una de 
ellas es la brecha del cliente, objeto de la presente investigación. 
 
1.3.2.8. Expectativas del Cliente  
Cobra (2014) “La investigación de las expectativas del consumidor es el primer 
paso para establecer estándares de calidad para un servicio” y para poder evaluar 
dichas expectativas, es importante entender cómo se forman. 
Lovelock et al (2014)  plantean que las expectativas de las personas sobre los 
servicios están influenciadas por varios aspectos: sus experiencias previas como 
clientes, comentarios de otros clientes, necesidades personales, sector que presta el 
servicio, entre otros. 
En forma semejante, Parasuraman (1992) señalan que las expectativas “Son los 
estándares o puntos de referencia del desempeño contra los cuales se comparan las 
experiencias del servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente cree 
que debería suceder o que va a suceder”. En base a esta definición, las autoras señalan 
la existencia de un Servicio Esperado el cual está conformado por dos niveles de 
expectativas: Servicio Deseado y Servicio Adecuado. 
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El Servicio Deseado: Es lo que el cliente espera recibir, es decir que “es una 
combinación de lo que el cliente considera que puede ser con lo que considera que debe 
ser”. 
El Servicio Adecuado : Esto significa que a pesar que los clientes esperan alcanzar 
un servicio ajustado a sus deseos, reconocen que existen ciertos factores que no siempre 
hacen posible lograrlo y aceptan hasta un cierto nivel mínimo de desempeño. 
 
1.3.2.9. Percepciones del Cliente 
Schiffman (2014) las personas actúan y reaccionan de acuerdo con sus 
percepciones y no son los sucesos reales, sino lo que los consumidores piensan 
respecto a ello, lo que afecta sus acciones y sus hábitos de compra. Es por ello que 
desde el punto de vista mercadológico es importante comprender lo que implica la 
percepción, para de esta manera poder detectar con mayor facilidad, cuáles son los 
factores que inducen al consumidor a comprar. 
 
1.4. Formulación del Problema 
¿De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfacción del cliente 
en la empresa Rutas de Lima SAC 2018? 
 
1.5.  Justificación e importancia del estudio 
Según Bernal (2014) en una investigación, la justificación se refiere a las razones 
del porqué y el para qué de la investigación que se va a realizar, es decir, justificar una 
investigación consiste en exponer los motivos por los cuales es importante llevar a cabo el 
respectivo estudio. Al respecto, suele haber tres tipos de justificación: teórica, práctica y 
metodológica.  
Justificación teórica 
Según Bernal (2014) la justificación teórica se hace cuando el propósito del estudio 
es generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una 
49 
 
teoría, contrastar resultados, hacer epistemología del conocimiento existente o cuando se 
busca mostrar las soluciones de un modelo. 
Esta investigación se justifica teóricamente, dado que utilizó teorías respecto a la 
calidad de servicio para fundamentar la problemática planteada y proponer soluciones a 
través de estrategias con el fin de mejorar la satisfacción del cliente de la empresa Rutas de 
Lima SAC, es por ello que la información servirá para mejorar o realizar cambios que 
contribuyan a mejorar el contacto con el cliente. 
Justificación Metodológica 
Según Bernal (2014) la justificación metodológica del estudio se da cuando el 
proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva estrategia para generar 
conocimiento válido y confiable. 
Metodológicamente la investigación generó conocimiento válido y confiable para 
futuras investigaciones en las que se presenten situaciones similares a las que aquí se 
plantea. Por tanto, los resultados de esta investigación servirán de referencias para futuros 
estudios. 
Justificación Social 
Según Bernal (2014) se definen los aportes que el trabajo de tesis ofrece para la 
solución de las demandas de la sociedad, presentes y futuras, para ser fuente de una mejor 
calidad de vida de las personas en su zona de influencia. 
Por otro lado, socialmente se verán beneficiados los trabajadores al encontrarse más 
capacitados para brindar una mejor atención en el servicio ya que de una forma u otra 
conocieron el comportamiento que asume el cliente cuando hace uso del servicio; cómo 
esto influye en su satisfacción al recibir una atención de calidad por parte de la empresa 
Rutas de Lima SAC, y cómo contribuir a una mejora a través del aporte de las estrategias 





1.6.  Hipótesis 
H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
empresa Rutas de Lima SAC. 
Ho: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en 
la empresa Rutas de Lima SAC. 
 
1.7.  Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar estrategias para mejorar la percepción de la calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente en la empresa Rutas de Lima SAC. 
1.7.2 Objetivos Específicos 
Evaluar la conformidad de los usuarios de la vía con respecto a la calidad de 
los servicios brindados por la empresa Rutas de Lima SAC. 
Analizar  el nivel de satisfacción de los usuarios en la empresa Rutas de 
Lima SAC. 
Medir la relación de los niveles de satisfacción del cliente y la calidad de 







II. MATERIAL Y METODO 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación 
2.1.1. Tipo de Investigación 
Según Hernández (2014) la presente investigación es de tipo descriptiva - 
correlacional (p.92). 
Según Hernández (2014) este tipo Descriptiva, busca especificar las 
propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, 
procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. (p.92). 
Es decir, únicamente pretenden medir o recoger información de manera 
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren.  
Según Hernández (2014) asimismo, es una investigación correlacional, en la 
que se buscar la relación entre ambas variables de investigación, en la cual un 
investigador mide dos variables.  
Se entiende como investigación correlacional a la evaluación de la relación 
estadística entre ellas sin influencia de ninguna variable extraña. 
 
2.1.2. Diseño de Investigación 
Behar (2008) en la presente investigación, se utilizará un diseño de Tipo No 
Experimental; ya que, el investigador no manipulará intencionalmente ninguna de 
las variables en estudio (Calidad de servicio  – Satisfacción del cliente), sin tener 
que colocar otras variables externas para obtener las conclusiones significativas, es 





M: Muestra  
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X: Observación variable gestión administrativa  
Y: Observación variable calidad de servicio  
r: Correlación entre las dos variables 
 
2.2. Población y Muestra 
2.2.1. Población 
Ferreyra (2014) definen la población como al conjunto total de datos de 
interés. Depende del tamaño de la población si se trabaja con ella o se determina 
una muestra. (p.57) 
La población estará conformada por el promedio de clientes de la empresa 
Rutas de Lima SAC, es decir 2450 clientes por mes de los cuales se determinó la 
muestra a través de la fórmula para una población finita. 
 
2.2.2. Muestra 
Para Hernández (2014) “La muestra es un subgrupo de la población de 
interés sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene que definirse y delimitarse de 
antemano con precisión, además de que debe ser representativo de la población”. 
(p.173) 






N = Tamaño de la población. (2450) 
𝑍𝜇
2= Valor crítico correspondiente al nivel de confianza elegido. (95%) 
p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenómeno. (50%) 
E = Margen de error permitido. (5%) 
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n = Tamaño de la muestra. 
 
 
2.3. Variables, Operacionalización 
2.3.1. Variables 
Variable independiente: Calidad de servicio 
Rey (1999) define como calidad de atención, a lo que el cliente 
juzga, sobre si es excelente o superior un producto en comparación con 
otros. Tiene que ver con una actitud que se relaciona, pero no equivale, a la 
satisfacción, y se genera por comparar lo que espera el cliente y lo que 
percibe según el rendimiento del producto, por otro lado, la calidad objetiva 
tiene que ver con una superioridad la cual puede ser cuantificable y 
comprobable con respecto a un servicio o producto hacia otros, teniendo en 
cuenta un estándar previamente establecido. (p.45) 
 
Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
Setó (2014) manifiesta que la satisfacción del cliente es el nivel del 
estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. En la actualidad, 
lograr la plena satisfacción del cliente es un requisito indispensable para 
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado 
meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha 
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse 
en uno de los principales objetivos de todas las áreas funcionales 





2.3.2. Operacionalización   
Tabla 1. Variable independiente: Calidad de servicio 
Variable independiente: Calidad de servicio 











¿Considera que las instalaciones de la empresa Rutas de 




¿Considera que en la empresa Rutas de Lima SAC 
cuenta con vehículos de última generación? 
¿Considera usted que se cuenta con elementos 
tecnológicos que agiliza el servicio en la empresa?  
Fiabilidad Prestar el servicio  
¿Considera que la información que recibe de la empresa 
Rutas de Lima SAC es correcta, por lo tanto, los 




voluntad de los 
empleados para 
ayudar a los clientes 
¿Considera usted que le prestan ayuda de forma rápida 
cuando solicitan su apoyo de la empresa Rutas de Lima 
SAC? 
Rapidez del servicio 
¿Considera usted que la atención que brinda la empresa 




¿Considera que le han brindado capacitaciones en 
seguridad en la empresa Rutas de Lima SAC  
Confianza del cliente 
¿Considera usted que el cliente confía en la seguridad de 





¿Considera que se brinda una atención personalizada al 
cliente En la empresa Rutas de Lima SAC? 
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Tabla 2. Variable dependiente: Satisfacción del cliente 











Satisfacción de tiempo 
de respuesta percibido 
¿Considera usted estar satisfecho respecto al tiempo de 





¿Recomendaría usted a la empresa Rutas de Lima SAC a un 
familiar o amigo? 
Asociación percibida 
¿Considera usted a Rutas de Lima SAC como una de 
servicios eficientes? 
continuidad de compra 
del servicio 
¿Piensa usted que seguiría adquiriendo los servicios de la 
empresa Rutas de Lima SAC? 
Expectativas 
Nivel de expectativa 
del servicio 
¿Piensa usted, en comparación con otras alternativas, el 
servicio que brinda Rutas de Lima SAC es mejor? 
Nivel de valoración 
¿Considera usted la hora de solicitar los servicios en 
general, usted valora el trabajo realizado por la empresa 
Rutas de Lima SAC? 
Conformidad con los 
productos 
¿Piensa usted estar conforme con la variedad de servicios 
que se ofrecen en la empresa Rutas de Lima SAC? 
Niveles de 
satisfacción 
Nivel de satisfacción 
con la calidad 
¿Considera usted estar satisfecho con la calidad de los 
servicios de la empresa Rutas de Lima SAC? 
Nivel de satisfacción 
con los precios 
¿Usted se encuentra satisfecho respecto a los precios de la 
empresa Rutas de Lima SAC? 
Nivel de satisfacción 
con la atención 
¿Considera el horario de atención que presta la empresa 
Rutas de Lima SAC coherente? 
Nivel de satisfacción 
general 
¿Se encuentra usted satisfecho con los servicios que brinda 
la empresa Rutas de Lima SAC? 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica e instrumento de recolección de datos 
La encuesta: Según Muñoz (1998) define la encuesta como la 
recopilación de opiniones por medio de cuestionarios o entrevistas en un 
universo o muestra especifico, con el propósito de aclarar un asunto de interés 
para el encuestador. (p.17) 
En la presente investigación se empleara como técnica la encuesta, la cual está 
dirigida a los usuarios, quienes son nuestra población de estudio. 
 
2.4.2. Instrumento de recolección de datos. 
Bernal (2010)  define que el cuestionario son preguntas para la 
generación de información necesaria, con la finalidad de llegar a cumplir con lo 
propuesto como objetivos en este trabajo de investigación, por ello tiene que 
ver con la recolección de información sea objeto de estudio y del centro de la 
investigación, el cuestionario es un cúmulo de interrogantes que poseen los 
componentes de las variables de estudio. (p.250) 
El instrumento que se usara en la investigación es el cuestionario, que contendrá 
las preguntas que respaldaran a la investigación. 
 
2.4.3. Validez  
En relación al tipo de escala de medición utilizado; en la presente 
investigación haremos uso de la escala de Likert. (p.34) 
Según García (2011) la escala de Likert es un instrumento para medir 
actitudes y valores a través del uso de preguntas, donde cada pregunta tiene un 
valor igual; en el cual los sujetos responden indicando de acuerdo o desacuerdo; 
generalmente en esta escala se establece cinco rangos de respuesta, pero pueden 
ser tres, siete o más.(p.34) 
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2.4.4. Confiabilidad  
Según Hernández (2014) para determinar la confiabilidad de los 
instrumentos a emplear se utilizará como método el Alfa de Cronbach que se 
determinará por medio del uso del programa SPSS, versión 22. La 
Confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados 
consistentes y coherentes. (p.200). 
La confiabilidad en la investigación permite conocer los resultados que la 
investigación obtendrá, luego de haber aplicado los instrumentos. 
  Alfa de Cronbach: 0,856 
  N° de elementos: 20 
 
2.5. Procedimientos de análisis de datos 
El instrumento fue el cuestionario, se realizó por medio de expertos sobre el 
tema de investigación, los mismos que aprobaron los instrumentos para la 
aceptación de cada indicador establecido en la Operacionalización de las variables. 
El cuestionario fue validado por 3 docentes de la escuela de Administración de la 
Universidad Señor de Sipan, la información se  ha dado de manera estadística por 
medio del software, SPSS 22 para Windows en español y Microsoft Excel 2014. 
Los datos se presentarán en tablas y gráficos estadísticos y se realizará el análisis de 
investigación mediante cuadros estadísticos para variables, gráfico estadístico para 
las variables, proporciones o porcentajes para categorías de variables y prueba de 
independencia de criterios. 
2.6. Aspectos éticos 
Belmont (1979) nos argumenta que el investigador se debe esforzar en conservar los 
principios éticos del estudio la cual serán reflejadas en la investigación, los términos 
que persiguen los resultados de un modo intencionado y el modo en que se va a 
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reflejar los sentimientos, valores y las percepciones de los informantes. La cual se 
presentan los siguientes criterios: 
a) Respecto a las personas: La investigación se dará de manera prudente la 
cual generara un equilibrio entre el rol del investigador, a la vez ser la 
persona cercana a la realidad que el investigador va a describir, comprender 
e interpretar. 
b) Beneficencia: Los integrantes de la empresa tienen todas las buenas 
intenciones en participar en la investigación realizando en la empresa, la 
cual se obtendrá toda la información que se necesitara para el estudio y por 
eso se justifica la intensidad de la investigación. 
c) Justicia: Para cumplir con este criterio ético la información dada por los 
clientes será anónima que nos permitirá confianza y credibilidad en nuestros 
resultados.  
2.7. Criterios de Rigor científico 
Belmont (1979) en cuanto a los criterios de rigor científico de este estudio se ha 
considerado los siguientes: 
a. Consentimiento informado, porque los participantes (muestra y 
propietarios de la empresa) están de acuerdo con ser informantes y 
conocer sus derechos y responsabilidades de la realización de esta 
investigación. 
b. Confidencialidad, porque se aseguró la protección de la identidad de 




3.1. Resultados en tablas y gráficos 
 
Tabla 3. Las instalaciones de la empresa son atractivas. 
Las instalaciones de la empresa son atractivas. 
 
  N % 
Total Acuerdo 128 58% 
Acuerdo 92 41% 
Indiferente 3 1% 
Total 223 100% 























Figura 1: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 58% está totalmente de 
acuerdo, mientras que el  41% está de acuerdo, para el 1% le es indiferente la 
interrogante en mención.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 4. Los vehículos utilizados son de última generación. 
Los vehículos utilizados son de última generación. 
 
  N % 
Total Acuerdo 189 85% 
Acuerdo 34 15% 
Total 223 100% 











Figura 2: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 85% se encuentra 
totalmente de acuerdo, mientras que el  15% está de acuerdo. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 5. Elementos tecnológicos que agilizan el servicio 
Elementos tecnológicos que agilizan el servicio. 
 
  N % 
Total Acuerdo 59 26% 
Acuerdo 129 58% 
Indiferente 25 11% 
Desacuerdo 10 5% 
Total 223 100% 
Fuente: Clientes de la empresa Rutas de Lima SAC - 2018 
 
 











Figura 3: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 26%  se encuentra 
totalmente de acuerdo, mientras que el 58% está de acuerdo, al 11% le es indiferente, 
y el 5% se encuentra en desacuerdo. Es decir que se tiene un porcentaje alto de 
aceptabilidad, sin embargo debemos implantar estrategias en donde los clientes 
reconozcan que la tecnologia ayuda en los diferentes servicios que ofrece la empresa. 
  
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 6. Información que recibe de la empresa 
La información que recibe de la empresa es correcta. 
 
  N % 
Total Acuerdo 96 43% 
Acuerdo 87 39% 
Indiferente 22 10% 
Desacuerdo 18 8% 
Total 223 100% 




























Figura 4: Resultados de la encuesta,  se ha obtenido que el 43%  se encuentra totalmente 
de acuerdo, mientras que el 39% está de acuerdo, al 10% le es indiferente la pregunta, y 
el 8% se encuentra en desacuerdo. Existe un porcentaje mínimo en donde la población 
no recibe la información adecuada. Esto quiere decir que la empresa debe capacitar a su 
personal para que puedan brindar la información de manera idónea. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 7. Ayuda de forma rápida 
La empresa brinda ayuda de forma rápida. 
 
  N % 
Total Acuerdo 123 55% 
Acuerdo 54 24% 
Indiferente 35 16% 
Desacuerdo 11 5% 
Total 223 100% 


























Figura 5: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 55%  se encuentra 
totalmente de acuerdo, el 24% está de acuerdo, mientras que al 16% le es 
indiferente y el 5% está está en desacuerdo. Podemos interpretar que hay un 
porcentaje pequeño de clientes que no están satisfechos con la rapidez de la 
empresa al momento de brindarles ayuda. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 8. La atención que brinda la empresa es rápida. 
La atención que brinda la empresa es rápida. 
 
  N % 
Total Acuerdo 120 55% 
Acuerdo 62 28% 
Indiferente 29 13% 
Desacuerdo 12 5% 
Total 223 100% 



















Figura 6. La atención es rápida  









Figura 6: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 55%  se encuentra 
totalmente de acuerdo, mientras que el 28% está de acuerdo, al 13 % le es 
indiferente, y el 5% se encuentra en desacuerdo. 





Tabla 9. La empresa ha brindado capacitaciones en seguridad. 
La empresa ha brindado capacitaciones en seguridad. 
 
  N % 
Total Acuerdo 25 11% 
Acuerdo 46 21% 
Indiferente 129 58% 
Desacuerdo 23 10% 
Total 223 100% 



























Figura 7: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el  11, se encuentra 
totalmente de acuerdo, mientras que el 21%  se encuentra de acuerdo, al 58% le es 
indiferente y el 10% está en desacuerdo. Por ello se debería tomar en cuenta esta 
situación para aplicar actividades de mejora que consideren formaciones en 
seguridad para los usuarios. 







Tabla 10. Confía en la seguridad de los productos que le brinda la empresa. 
Confía en la seguridad de los productos que le brinda la empresa. 
 
  N % 
Total Acuerdo 180 81% 
Acuerdo 43 19% 
Total 223 100% 
















Figura 8. El cliente confía en la seguridad de los productos. 
  
Figura 8: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 100% está de acuerdo y confía 
en la seguridad de los productos que ofrece la empresa. 




Tabla 11. La empresa brinda una atención personalizada al cliente. 
La empresa brinda una atención personalizada al cliente. 
 
  N % 
Total Acuerdo 49 22% 
Acuerdo 156 70% 
Indiferente 18 8% 
Total 223 100% 
Fuente: Clientes de la empresa Rutas de Lima SAC - 2018 
 
 







Figura 9: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 22%  se encuentra 
totalmente de acuerdo, el 70% está de acuerdo, mientras que al 8% le es indiferente. 
Se tiene un porcentaje alto de satisfacción, sin embargo un porcentaje pequeño 
considera que no se le ha brindado una atencion personaliza, por lo que se deberían 
implementar estrategias para mejorar este aspecto. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 12. Satisfacción con el tiempo de respuesta en los servicios. 
Satisfacción con el tiempo de respuesta en los servicios. 
 
  N % 
Total Acuerdo 161 72% 
Acuerdo 42 19% 
Indiferente 20 9% 
Total 223 100% 
Fuente: Clientes de la empresa Rutas de Lima SAC - 2018 
 
 







Figura 10: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 72%,  se encuentra 
totalmente de acuerdo, el 19% está de acuerdo, mientras  que el 9%  es indiferente. Se 
debe poner atención en ese porcentaje bajo e implementar políticas que mejoren el 
tiempo de respuesta en los servicios. 
 




Tabla 13. Nivel de recomendación de la empresa a un familiar o amigo. 
Nivel de recomendación de la empresa a un familiar o amigo. 
 
  N % 
Total Acuerdo 86 39% 
Acuerdo 94 42% 
Indiferente 43 19% 
Total 223 100% 


























Figura 11: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 39% se encuentra 
totalmente de acuerdo, el 42% está de acuerdo, mientras que el 19 % es indiferente. 
Dado los resultados, nos hacen reflexionar sobre el servicio que se está ofreciendo y 
como se ve reflejado en una futura recomendación por los clientes.  
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 14. Nivel de asociación como una empresa de servicios eficientes. 
Nivel de asociación como una empresa de servicios eficientes. 
 
  N % 
Total Acuerdo 48 22% 
Acuerdo 123 55% 
Indiferente 41 18% 
Desacuerdo 11 5% 
Total 223 100% 



























Figura 12: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 77%  se encuentra de 
acuerdo, mientras que al 18 % le es indiferente y el 5 % está en desacuerdo. Estos 
resultados muestran que los clientes asocian a la empresa como una empresa de 
servicios eficientes. 




Tabla 15. Nivel de Continuidad en la adquisición de los servicios de la empresa. 
Nivel de Continuidad en la adquisición de los servicios de la empresa. 
 
  N % 
Total Acuerdo 145 65% 
Acuerdo 61 27% 
Indiferente 17 8% 
Total 223 100% 



























Figura 13: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 92%  se encuentra de 
acuerdo, mientras que al 8 % le es indiferente la pregunta. Como empresa se debe 
aplicar estrategias que permitan aumentar la continuidad en la adquisición de los 
servicio por parte de los clientes. 





Tabla 16. El servicio que brinda la empresa es mejor que otros. 
El servicio que brinda la empresa es mejor que otros. 
 
  N % 
Total Acuerdo 86 38% 
Acuerdo 122 55% 
Indiferente 15 7% 
Total 223 100% 
























Figura 14: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 93%  se encuentra de 
acuerdo, mientras que el 7 % es indiferente. La empresa debe mejorar este porcentaje 
no tan significativo pero importante respecto al servicio que brinda en comparación a 
otras empresas. 




Tabla 17. Nivel de valoración del trabajo realizado por la empresa. 
Nivel de valoración del trabajo realizado por la empresa. 
 
  N % 
Total Acuerdo 196 88% 
Acuerdo 21 9% 
Indiferente 6 3% 
Total 223 100% 























Figura 15: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 97%  se encuentra de 
acuerdo, mientras que al 3 % le es indiferente. La empresa debe aplicar estrategias 
que permitan incrementar la valoración de los clientes del trabajo realizado por la 
empresa. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 18. La empresa brinda variedad de servicios. 
La empresa brinda variedad de servicios. 
 
  N % 
Total Acuerdo 135 59% 
Acuerdo 61 27% 
Indiferente 31 14% 
Total 227 100% 



























Figura 16: Resultados de la encuesta, se ha obtenido 86% se encuentra de acuerdo, 
mientras que al 14 % le es indiferente. Frente a esta realidad la empresa debe 
asumir el compromiso de generar un valor agregado para satisfacer mejor a sus 
clientes. 




Tabla 19. Nivel de satisfacción con la calidad de los servicios. 
Nivel de satisfacción con la calidad de los servicios. 
 
  n % 
Total Acuerdo 114 51% 
Acuerdo 99 44% 
Indiferente 10 5% 
Total 223 100% 
Fuente: Clientes de la empresa Rutas de Lima SAC – 2018  
 
 








Figura 17: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 95%  se encuentra de 
acuerdo, mientras que el 5 % es indiferente. Por ende observamos un buen porcentaje 
de los clientes se encuentra satisfecho con los servicios que se les brinda. 
 




Tabla 20. Nivel de conformidad con los precios 
Nivel de conformidad con los precios de la empresa. 
 
  n % 
Total Acuerdo 25 11% 
Acuerdo 165 74% 
Indiferente 33 15% 
Total 223 100% 
Fuente: Clientes de la empresa Rutas de Lima SAC – 2018 
 








Figura 18: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 85% se encuentra de 
acuerdo, mientras que el 15 % es indiferente respecto a los precios de los servicios. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 21. Nivel de conformidad con el horario de atención. 
Nivel de conformidad con el horario de atención. 
 
  N % 
Total Acuerdo 122 55% 
Acuerdo 101 45% 
Total 223 100% 











Figura 19: Resultados de la encuesta, se ha obtenido que el 100% de los 
usuarios se encuentran satisfechos con el horario de atención que brinda  la 
empresa. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 22. Satisfacción con los servicios que brinda la empresa. 
Satisfacción con los servicios que brinda la empresa. 
 
  N % 
Total Acuerdo 69 31% 
Acuerdo 135 61% 
Indiferente 19 8% 
Total 223 100% 
























Figura 20: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes, se ha obtenido que el 92%  
está de acuerdo, mientras que el  8% le es indiferente. Se tiene un porcentaje bajo de 
clientes para quienes resulta indiferente los servicios brindados por la empresa. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 23. Correlación de variables. 
Correlación de variables. 
 











Sig. (2-tailed)  ,000 








Sig. (2-tailed) ,000  
N 223 223 
Fuente: Google. **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Se observa en los resultados, por medio del análisis de correlación de Pearson, la 
relación de las variables se encuentra en un valor de 0.541**; es decir, se tiene una relación 
entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, donde se tiene un nivel de 
significancia de 0,01 (**) el cual indica el grado de relación entre las variables. Por lo tanto, se 
manifiesta que exístela relación entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente, 
aceptando así la hipótesis Hi. 
 
3.2. Discusión de resultados 
En cuanto a diagnosticar la calidad de servicio en la empresa Rutas de Lima SAC, se tuvo que  
de los clientes de la empresa Rutas de Lima SAC, el 99% considera que las instalaciones son 
atractivas para realizar el trabajo, mientras que para el 1% le es indiferente (Tabla N°3), de 
igual modo el  85% considera y está en total acuerdo que esta empresa cuenta con vehículos 
de última generación, mientras que el 15% se encuentra sólo de acuerdo (Tabla N°4); se tiene 
que respecto a que si la empresa cuenta con elementos tecnológicos que agilicen el servicio, el 
26% consideran que están en total acuerdo, el 58% de acuerdo, para el 11% le es indiferente y 
el 5% de los clientes están en desacuerdo (Tabla N° 5); además el 43% de clientes está en total 
acuerdo respecto a que la información que recibe de la empresa es correcta y que los servicios 
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son confiables, sin embargo el 39% está sólo de acuerdo, para el 10% le es indiferente y el 8% 
está en desacuerdo (Tabla N° 6). 
Respecto a la capacidad de respuesta observada por el cliente de la empresa Rutas de Lima 
SAC, se tiene que el 55% está en total acuerdo; en relación a que se le presta ayuda de forma 
rápida cuando lo solicitan, el 24% está de acuerdo, para el 16% de clientes le es indiferente y 
el 5% se encuentra en desacuerdo (Tabla N° 7), el 54% de los clientes se consideran en total 
acuerdo sobre que la atención que le brinda la Rutas de Lima SAC es rápida, el 28% está de 
acuerdo, para el 13% le parece indiferente y el 5% se encuentra en desacuerdo (Tabla N° 8); 
por otro lado se observa que sólo el 11% está totalmente de acuerdo sobre que la empresa le ha 
brindado capacitaciones en seguridad, mientras que un 21% está de acuerdo, para el 58% le es 
indiferentes y un 10% está en desacuerdo (Tabla N° 9), respecto a la confianza en la seguridad 
de los productos que ofrece la empresa, un 81% se encuentra totalmente de acuerdo, y el 19% 
está de acuerdo, aquí no se observa discrepancia (Tabla N° 10); respecto a que la empresa 
brinda una atención personalizada, el 22% está totalmente de acuerdo y un 70% está de 
acuerdo, para un 8% esto le es indiferente (Tabla N° 11). 
En este sentido la empresa Rutas de Lima SAC, cuenta con gran aceptación en cuanto a la 
calidad de servicio, pero existe un número de clientes los cuales no llegan a percibir la calidad 
del servicio que se les ofrece, y como filosofía de la empresa es mantener a todos los clientes 
satisfechos, se tiene que implementar servicios con valor añadido para lograr la satisfacción en 
su totalidad de clientes. Para Douglas & Bateson (2005) las percepciones y las expectativas, de 
una manera u otra están relacionadas, ya que el cliente, antes de recibir un servicio tiene 
expectativas y cuando recibe el servicio tiene percepciones, y al compararlas de da cuenta si 
estas percepciones superan las expectativas que este se hizo antes de recibir el servicio, esto no 
sólo modifica las intenciones del consumidor para seguir comprando en el futuro, sino también 
la imagen positiva que se pueda tener sobre dicha empresa. 
Respecto al nivel de satisfacción del cliente en la empresa Rutas de Lima SAC, se tiene que el 
72% se encuentra totalmente satisfecho respecto al tiempo de respuesta de la empresa al 
prestar los servicios, el 19% está de acuerdo y para un 9% esto le es indiferente (Tabla N° 12), 
en relación al nivel de recomendación, el 39% de los clientes de la empresa consideran que 
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están en total de acuerdo en recomendar a un familiar o un amigo, el 42% se encuentra de 
acuerdo y para el 19% le es indiferente ( Tabla N° 13), además respecto a que si asocian a la 
empresa como una de servicios eficientes el 22% está totalmente de acuerdo, el 55% está de 
acuerdo y al 18% le parece indiferente (Tabla N° 14), sobre la continuidad en la adquisión de 
los servicios, se tiene que el 65% se encuentra satisfecho en seguir adquiriendo los servicios, 
mientras que un 27% está de acuerdo y para un 8% le es indiferente (Tabla N° 15). 
En este sentido la empresa Rutas de Lima SAC,  tiene un nivel de satisfacción regular ya que 
ha venido ofreciendo servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes, los cuales con el 
tiempo han ido cambiando la perspectiva de valorar su satisfacción en cuanto al servicio, se 
han vuelto más exigentes, con las ansias de sentirse seguro mientras se traslada en su unidad 
móvil, y que si en el trayecto del viaje le pueda ocurrir algún percance la empresa Rutas de 
Lima SAC sea su aliado y le brinde los medios y servicios necesarios para sacarle de apuros o 
auxiliarlo. Para Setó (2004) la satisfacción del cliente es el nivel del estado de ánimo de una 
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas. 
En relación a la elaboración de estrategias de calidad de servicio para la empresa Rutas de 
Lima SAC, se tiene que los clientes a la hora de solicitar los servicios en general, valora el 
trabajo realizado por la empresa, el 38% está totalmente de acuerdo en que los servicios que le 
brinda la empresa son mejores, el 55% está de acuerdo, mientras que para un 7% esto le es 
indiferente (Tabla N° 16); sobre el nivel de valoración, el 88% se encuentra en total acuerdo, 
el 9% de acuerdo y para el 3% le es indiferente ( Tabla N° 17); además los clientes se 
mostraron en un 59% totalmente de acuerdo con la variedad de los servicios brindados, el 27% 
está de acuerdo, y ara un 14% esto es indiferente (Tabla N° 18), respecto a la satisfacción con 
la calidad del servicio, un 51% está totalmente de acuerdo, un 44% está de acuerdo y 
solamente para un 5% esto le es indiferente (Tabla N° 19), respecto a los precios ofrecidos, 
observamos un porcentaje grande de satisfacción, ya que el 11% está totalmente de acuerdo, el 
74% está de acuerdo, y para un 15% esto le es indiferente (Tabla N° 20), respecto al horario en 
que la empresa brinda los servicios, vemos que un 55% está totalmente de acuerdo y un 45% 
restante está de acuerdo (Tabla N° 21),  respecto a que si se encuentran satisfechos en general 
con los servicios que brinda la empresa, el 31% está en total acuerdo, el 61% de acuerdo y el 
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8% es indiferente (Tabla N° 22). En este sentido los clientes de la empresa Rutas de Lima 
mostraron que valoran realmente el trabajo que la empresa realiza en la prestación del 
servicio, por lo que esta debe procurar ofrecer servicios que para los clientes les sean 
fundamentales, basándose en estrategias en implementación de servicios, de tal manera que se 
satisfaga  adecuadamente las expectativas de los usuarios. Para Pizzo (2013) la calidad de 
servicio es el hábito desarrollado y practicado por una organización para interpretar las 
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, 
adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones 
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y 
servido personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, 
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organización.  
 
3.3.  Propuesta de la Investigación  
I. Introducción 
Durante los últimas décadas, se inició tanto en Latinoamérica como en el Perú, las 
inversiones en autopistas y carreteras, lo cual promueve el crecimiento económico, 
anteriormente la inversión en infraestructura era casi nula. Esta corriente inversora, se 
caracterizó en la mayoría de los casos por un nuevo enfoque hacia el desarrollo de 
infraestructura, en el que se incluía al sector privado como financiador, constructor y operador 
de la infraestructura vial a cambio de obtener por un plazo determinado el derecho de cobrar 
una determinada tarifa de peaje a los usuarios de la infraestructura. 
Las concesiones de carreteras y autopistas por peaje en Latinoamérica fueron, 
frecuentemente, consecuencia de la fuerte dificultad por parte de los gobiernos para garantizar 
la construcción y el mantenimiento de una adecuada infraestructura de transporte a partir del 
uso de fuentes de financiamiento propias, ya sean fuentes específicas o rentas generales. En 
este sentido, el peaje fue visto predominantemente como un mecanismo financiero para 
permitirle a las empresas constructoras y operadoras recuperar su inversión de un modo cierto 
y en un plazo determinado. 
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Al inicio de operación de las empresas privadas, no fueron exitosas, ya que ese mecanismo 
era nuevo, al menos en nuestro país, durante el proceso se fueron corrigiendo dichos errores, 
debido a las exigencias de los ciudadanos ya que tienen derecho de exigir niveles adecuados 
de calidad y eficiencia, por el hecho de pagar un “Peaje”. 
La concepción de la red de transporte vial como un servicio público sobre el que los 
ciudadanos tienen derecho a exigir niveles adecuados de calidad y eficiencia, en forma 
perdurable y flexible a la evolución de sus necesidades y expectativas, donde la infraestructura 
es un componente importante pero no el único, no fue plasmada de forma clara, en los marcos 
legales que acompañaron a los procesos privatizadores. 
 
Este trabajo pretende evaluar la calidad de servicio de la Concesionaria Vial Rutas de 
Lima, y a su vez proponer nuevas estrategias y servicios, para lograr una mayor satisfacción 
de los usuarios. 
II. Objetivo de la Propuesta 
Evaluar la calidad de servicio de la Concesionaria Vial Rutas de Lima, y proponer la 
implementación de estrategias, para lograr incrementar la satisfacción de los usuarios. 
 
III. Descripción general de la Empresa Rutas de Lima 
Es una  organización de personas cuyo objetivo es transformar la infraestructura vial 
concesionada en vías de comunicación modernas y seguras, a través de la mejora y 
conservación de las mismas y la prestación de servicios de calidad, con una gestión 
transparente y de respeto por las comunidades y el medio ambiente, alineados con las 
expectativas de nuestros usuarios y accionistas. La Concesionaria Rutas de Lima ejecuta el 
proyecto Vías Nuevas de Lima otorgado por la Municipalidad Metropolitana de Lima que 
comprende la operación y mantenimiento de: 
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El proyecto permitirá integrar 23 distritos de la ciudad de Lima con modernas 
autopistas, a través de una concesión autosostenible, donde Rutas de Lima invertirá sin 
presupuesto público más de 2,020 millones de soles de inversión privada en la construcción de 
las obras propuestas, además de realizar la operación y mantenimiento de las vías por 30 años. 
Su filosofía del servicio que brinda se basa en transformar las carreteras en vías de 
comunicación moderna y segura a través de la mejora y conservación de las vías, poniendo a 
disposición de los usuarios servicios de asistencia vial gratuita las 24 horas al día,  trabajar por 
el ordenamiento del tránsito vehicular permitiendo mayor fluidez en las vías para que los 
usuarios puedan llegar a su destino de forma segura y rápida, contribuyendo de esta manera la 
mejora de la calidad de vida de la población, lograr que los usuarios se sientan seguros 
utilizando las vías, contando con una infraestructura vial mejorada y conservada, circulando en 
un tránsito vehicular más ordenado, y ante cualquier eventualidad tener a su disposición 
servicios de calidad para la atención de emergencias las 24 horas, y en definitiva  buscan ser 
reconocidos por la calidad de servicios que brindan a sus  usuarios y por el  liderazgo en la 
promoción de la seguridad, implementando una gestión eficiente e innovadora que nos 
convierta en referentes de las concesiones viales. 
 
IV. Descripción de los servicios 
Atención de Emergencias: Ofrece servicios gratis las 24 horas del día, los 365 días 
del año, este servicio sólo cubre los tramos de la  Panamericana Norte (desde el Puente 
Habich hasta el Intercambio de Ancón) y en  Panamericana Sur (desde Trébol de Javier 
Prado hasta el Puente Pucusana), lo que se tiene que hacer si es que su vehículo  o tu 
persona sufre algún desperfecto, es llamar  Central de Atención de Emergencias  ( 
0800-44-192 o 01-217-4290), y se procede a enviar al auxilio vial, grúas pesadas o 
livianas, o quizá ambulancias equipadas con personal médico calificado. 
Mantenimiento: Realizan mantenimiento constante de la carretera Panamericana 
Norte y Panamericana Sur mantiene  las condiciones adecuadas para lograr un tránsito 
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fluido y garantizar los niveles de servicio consignados al  Contrato de Concesión, sus 
servicios se describen: 
a) Mantenimiento Rutinario: Son aquellas actividades que tienen el propósito de 
proteger y mantener en buenas condiciones de funcionalidad la infraestructura 
vial, a efectos de atender adecuadamente el tráfico conforme a los niveles de 
servicio exigidos para la vía. 
b) Mantenimiento de emergencia: Tareas de ejecución ocasional, de carácter 
extraordinario, efectuadas con el propósito de recuperar la funcionalidad o 
integralidad de las vías que se hayan perdido por acción del clima, la naturaleza 
u otros factores externos. 
c) Mantenimiento periódico: Tareas previsibles que se realizan con el propósito 
de asegurar la funcionalidad e integralidad de la vía, cuya ejecución es 
determinada por la inadecuación de algún índice que establece las capacidades 
estructurales de la carretera.  
 
Centro de Control de Operaciones 
Espacio  que permite monitorear las vías en tiempo real utilizando un Sistema de 
Georreferenciación, asimismo permite la activación de los servicios gratuitos (auxilio 
viales, grúas y ambulancias), garantizando la calidad de atención a los  usuarios.  
El Centro de Control de Operaciones (CCO) cuenta con:  
a) 33 Cámaras de Monitoreo de las vías (Panamericana Norte: 11; Panamericana 
Sur: 22) 
b) 13 Puntos del Sistema de Análisis de Tránsito que permiten obtener el 
promedio de velocidad, y el flujo de vehículos por carril (transporte de 




V. Estrategias para mejorar los servicios de la Empresa Rutas de Lima SAC. 
1.- Remolque de vehículos accidentados y con desperfectos mecánicos:  
Rutas de Lima, ofrece el servicio de atención de vehículos averiados, pero de manera 
específica, el servicio sólo incluye la reparación mecánica en el lugar del accidente o avería; y 
analizando desde la perspectiva del usuario, dónde requiere servicios adicionales, se propone 
incluir el servicio de asistencia en remolque de vehículos, hacia el taller de mecánica o grifo 
más cercano, asimismo disponer de colaboradores técnicos especializados en 
mecanicaeléctrica, los cuales muchas veces podrán dar solución al problema en el mismo lugar 
de avería. 
Servicio: El servicio de asistencia en remolque de vehículos, estará limitado a 
situaciones de emergencia, ya que sólo se brindará cuando el vehículo no pueda movilizarse 
por sus propios medios, o si el objeto es ponerlo en condiciones de funcionamiento para que 
pueda llegar a un taller de mecánica, o al grifo más cercano. El servicio será únicamente para 
los usuarios de los tramos de la Concesión y se brindará durante las 24 horas, los 365 días del 
año. 
Procedimiento para el uso del servicio 
a) Llamar a la Central de Atención de Emergencias. 
b) Proporcionar número de placa de rodaje , marca, modelo y color de la unidad. 
c) Ubicación exacta del vehículo. 
d) Describir el incidente que tiene o la avería identificada. 
e) Aguardar la llegada de la unidad de asistencia. 
f) A la llegada de la unidad de asistencia, el usuario deberá presentar los 
documentos de propiedad del vehículo. 
g) El técnico especializado procederá a verificar la avería del vehículo y tratar de 
resolver el inconveniente, en caso de no poder resolver el problema por tratarse 
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de un incidente mayor que requiera evaluación en un taller especializado, se 
procederá a remolcar el vehículo. 
h) Para el remolque, el usuario deberá ir en la cabina de la grúa. 
i) El usuario no deberá intervenir en la maniobra del remolque. 
Acciones: Realizar la subcontratación de 04 mecánicos eléctricos que laborarán por 
turnos y poner a disposición todas las herramientas necesarias y combustible para el trasladado 
de la grúa de apoyo. 
 
2.- Móviles monitoreando los tramos y controlando la velocidad: El control de la 
velocidad, es visto como parte de una medida legal, para la aplicación de sanciones, sin 
embargo esto no ha permitido que los accidentes disminuyan en un gran porcentaje, puesto 
que los conductores no admiten los límites de velocidad que son impuestos por el Ministerio 
de Transportes. Lo que es admitido por parte de los conductores en una vía rápida es una 
velocidad discrecional, la cual debe ir acompañada de un control estricto, ya que la velocidad 
estará ajustada a la realidad que percibe el conductor de acuerdo al tipo de vía en la que 
transite. 
Móviles monitoreando tramos: Rutas de Lima, brinda el servicio de vigilancia con 
cámaras en diferentes puntos de los tramos de la  Panamericana Norte (desde el Puente Habich 
hasta el Intercambio de Ancón) y en  Panamericana Sur (desde Trébol de Javier Prado hasta el 
Puente Pucusana), las cuales son monitoreadas desde el Centro de Control de Operaciones y 
permiten detectar un incidente o accidente una vez que ha ocurrido, sin embargo a fin de 
optimizar la detección de usuarios sobrepasando los límites de velocidad permitidos, los 
cuales son causantes de la mayoría de accidentes, se propone contar con móviles que realicen 
un servicio de patrullaje. 
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Servicio: El servicio de patrullaje, estará conformado por conductores experimentados 
para cada tramo; se tendrán un total de 2 unidades, las cuales estarán situadas en lugares 
específicos recorriendo los tramos norte y sur. 
Control de velocidad: La tolerancia debe ser cero en el caso de exceso de velocidad 
excedida, se busca que el conductor lo perciba como una forma segura de conducir, una de las 
formas de poder controlar los niveles de velocidad sería poniendo a funcionar los 02 
cinemómetros instalados en los 02 puntos de control existentes, para esto se debe evaluar la 
posibilidad de realizar un convenio con la PNP para la emisión de fotopapeletas. 
Otra forma de poder controlar los niveles de velocidad e intervenir para que accedan a 
bajar la velocidad, sería implementando las móviles con cinemómetros manuales, que son 
pistolas láser, con las que se mide la velocidad de un vehículo que pasa cerca. 
Se procedería a hacer que el vehículo que transcurre con exceso de velocidad se 
detenga. Se le informa el nivel de velocidad. Se orienta acerca de los peligros de exceso de 
velocidad y se le advierte que si sigue conduciendo a ese nivel de velocidad, en una próxima 
oportunidad se procederá a denunciar a la PNP, ya que se cuenta con sus datos y además el 
cinemómetro ha captado la placa del vehículo, la velocidad y el tramo en el que se encuentra. 
Acciones: Adquirir dos vehículos y contratar a cuatro conductores para que hagan el 
recorrido de los tramos. 
 
3.- Falsos radares y carteles informativos: Sería una forma de disuadir a los 
conductores de sobrepasar los límites de velocidad permitidos, haciéndolos pensar que pasarán 
por un punto de control, de modo que reduzcan su velocidad, con la finalidad de que 
mantengan un límite prudente para no cometer una infracción o provocar un accidente. 
La señalización es un elemento complementario a la seguridad, puesto que advierte de 
los posibles peligros, indica la ubicación, el nivel de velocidad que debe utilizar. Estos carteles 
estarán ubicados cada 10km, en el cual se advertirá que existen a pocos kilómetros radales de 
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velocidad, por lo que hará que el conductor disminuya su velocidad y conduzcan con 
precaución, asimismo va a permitir que la empresa, disminuya sus costos en apoyo de auxilio 
vial y atención de emergencias si es que el vehículo sufriera algún accidente por exceso de 
velocidad.  
Acciones 
Elaborar un proyecto de señalización y colocación de falsos radares, de manera que 
















Figura 21: Radares 
Figura 21: Radares 







Figura 22: Señalización 
Fuente: Google  
 
 
 Figura 23: Carteles informativos 




3.- Capacitación a integrantes que tienen contacto directo con los usuarios: Los 
colaboradores que diariamente tiene contacto con los usuarios de la vía, ya sea por teléfono o 
en forma directa, deberían contar con información precisa sobre las características de la vía, a 
fin de poder orientar a los usuarios que transitan, así como resolver dudas y preguntas sobre 
hitos, avances entre otros datos relacionados con la Concesión. Se proponer elaborar 
Manuales, Protocolos y Boletines para repartir a los colaboradores, así como aplicar una 
medición periódica  sobre el nivel de información con el que cuentan y a su vez obtener un 
feedback de los usuarios sobre los servicios recibidos. 
Asimismo se plantea Desarrollar un Plan de refuerzo positivo para que los 
colaboradores se sientan apreciados y valorados al estar mejor informados sobre la Concesión. 
Elaboración de Manual para el Servicio de Atención al Usuario: este documento 
servirá de guía para la atención del usuario que llame a la Central de SAU. 
Elaboración de Manual para el Servicio de Atención de Emergencias: este 
documento servirá de guía para la atención del usuario que llame a la CAE. 
Elaboración de Protocolo para el Servicio de Recaudación: este documento servirá 
de guía para la atención del usuario que se acerca a la caseta de peaje. 
Elaboración de Boletín Informativo: este folleto contendrá los principales hitos y 
avances logrados por la Concesión, se enviará digitalmente a todos los colaboradores de 
manera mensual. 
Realizar encuestas a usuarios atendidos: SAU se comunicará con los clientes 
atendidos de forma aleatoria, a fin de obtener un feedback sobre el servicio recibido y recoger 
opiniones y sugerencias, se elaborará mensualmente un informe con los datos recabados a fin 
de mantener informada a la Gerencia de Comunicaciones y se puedan tomar las medidas 
necesarias para reforzar o corregir desviaciones detectadas. 
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Medición sobre el Nivel de Información: se deberán establecer indicadores y en base 
a ellos, evaluaciones, a fin de medir periódicamente qué tan informados se encuentran los 
colaboradores. 
Desarrollar un Plan de Refuerzo Positivo: se debe establecer un Plan de 
recompensas a fin de premiar mensualmente a los colaboradores que sobresalgan en las 
evaluaciones realizadas. 
Acciones 
La Gerencia de Comunicaciones deberá coordinar con los Jefes de las áreas de SAU, 
CAE y Recaudación a fin de que puedan elaborar los manuales; protocolos y evaluaciones 
respectivos, teniendo en cuenta los objetivos definidos. Asimismo el Jefe de Comunicaciones 
Internas evaluará con la Gerencia, las posibles opciones de Recompensas para los 
colaboradores. 
Para determinar el presupuesto necesario para llevar a cabo esta propuesta se 
considerará el número de horas necesarias para cada actividad multiplicadas por el costo por 





VI. Plan de Acción y Presupuesto 
Tabla 24. Estrategias propuestas a implementar. 













Lanzar la convocatoria. 







Mensual S/. 12,000.00 
Designar al  equipo evaluador de 
habilidades. 
Capacitar al personal sobre 
SSTMA y señalización en la vía. 
Adquisición  de 
Combustible 




Mensual S/. 48,000.00 
Entrega de tarjetas para llenado de 








Lanzar la convocatoria. 






Mensual S/. 12,000.00 
Designar al  equipo evaluador de 
habilidades. 
Capacitar al personal sobre 
SSTMA y señalización en la vía. 
Adquisición de 
02 vehículos 
Enviar cartas a las diferentes 
tiendas de vehículos con las 



















Diseñar el proyecto de 
señalización 
Jefe de SSTMA 
Disminución 




por exceso de 
velocidad 
Única vez S/. 15,000.00 
Adquirir materiales y equipos para 
señalización 
Subcontratar a personal para 
ubicación de carteles 




aforo de tráfico 
Cotizar radares de aforo 
Jefe de 
adquisiciones Baja tasa de 
accidentes 
Única vez S/. 5,000.00 
Evaluar cotizaciones y comprar 
Contratar a empresa para su 
correcta instalación 
Supervisar la instalación de los 
falsos cinemómetros 





































Elaboración de Manual para 
Atención CAE Jefe CAE S/. 600.00 
Elaboración de Protocolo de 
Atención para Recaudación Jefe Recaudación S/. 600.00 
Elaboración de Boletín 
Informativo de manera mensual 
para envío digital a todos los 













Diseñar encuesta para aplicar por 
el área de Atención al Usuario 
Elaborar Informe Mensual para 










































Realizar evaluación a integrantes 
que atienden al usuario 
capacitacione
s a su 
personal 






Cotizar merchandising y otras 
opciones de recompensas como 











Compra de artículos seleccionados 
Jefe de Compras 
S/. 150.00 
TOTAL DEL PRESUPUESTO S/. 285,000.00 





IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
4.1. Conclusiones 
- Se ha determinado la relación entre la calidad y la satisfacción del cliente de la 
empresa Rutas de Lima SAC, a través del análisis de correlación de Pearson, la cual se 
encuentra en un valor de 0.541; es decir, si existe una fuerte relación entre la calidad y 
la satisfacción del cliente de la empresa Rutas de Lima SAC. Por lo tanto, se acepta Hi 
que indica que calidad tiene relación con la satisfacción del cliente de la empresa Rutas 
de Lima SAC. 
- Se observa que la empresa Rutas de Lima SAC, cuenta con gran aceptación en cuanto 
a la calidad de servicio, sin embargo existe un porcentaje de clientes que no llegan a 
percibir la calidad del servicio que se les ofrece. La filosofía de la empresa es mantener 
a todos los clientes satisfechos, por lo que se tiene que implementar servicios con valor 
añadido para lograr una mayor percepción de la calidad en los servicios brindados y 
por ende incrementar la satisfacción de los usuarios. 
- En cuanto a la determinación del nivel de satisfacción del cliente, la empresa, tiene un 
nivel de satisfacción regular ya que ha venido ofreciendo servicios de acuerdo a las 
necesidades de los clientes, los cuales con el tiempo han ido cambiando la perspectiva 
de valorar su satisfacción en cuanto al servicio, se han vuelto más exigentes, con las 
ansias de sentirse seguros mientras se trasladan, y que si en el trayecto del viaje le 
pueda ocurrir algún percance, RDL le brinde los medios y servicios necesarios para 
auxiliarlo.  
- En relación a la elaboración de estrategias de calidad de servicio, si bien es cierto que 
el 97% de los clientes a la hora de solicitar los servicios en general, valora el trabajo 
realizado por la empresa, y el 92% de los clientes muestran que sí se encuentran 
satisfechos en general con los servicios que se les brinda, por lo que la empresa debe 
de procurar ofrecer servicios que para los clientes les sean fundamentales, basándose 
en estrategias en implementación de servicios adicionales, de tal manera que se 
satisfaga  adecuadamente las expectativas incrementales de los usuarios. 
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4.2.  Recomendaciones 
- Para el diagnóstico de calidad de servicio en la empresa se recomienda hacer un 
seguimiento a los servicios que se brindan, cómo es que sus clientes perciben el 
servicio, además se debe evaluar implementar servicios adicionales que sean 
indispensables para los clientes, de esta manera estos se mostraran más satisfechos. 
- Las estrategias de calidad de servicio para la empresa Rutas de Lima SAC, se están 
fundamentando en otorgar servicios adicionales a los que ya cuenta la empresa, de tal 
manera que los clientes se sientan más seguros y satisfechos con el auxilio 
proporcionado, a fin de agilizar la resolución de los probables incidentes que los 
clientes puedan experimentar. 
- Son pocos los usuarios que conocen las acciones que la empresa realiza en beneficio 
de ellos o de la comunidad, por lo que se recomienda reforzar el plan de comunicación 
bidireccional entre empresa, los clientes y la comunidad, de modo que la empresa sepa 
de las necesidades, expectativas y exigencias de ambos y éstos, a su vez, conozcan 
cuales son las políticas de la empresa orientadas hacia ellos y los objetivos 
perseguidos. 
- Se recomienda evaluar la designación de una Comisión Tripartita (integrada por 
representantes del Estado, de la empresa y de los usuarios) la cual debe evaluar en 
forma periódica (cada trimestre por ejemplo), la calidad del servicio brindado, tanto la 
técnica como la relacional, utilizando métodos y formularios previamente establecidos. 
Los resultados luego deberían publicarse adecuadamente para que los usuarios y la 
comunidad en general tomen conocimiento de los mismos y se encuentren mejor 
informados. 
- Mantener el mapeo de actores vigentes y contar con una  red de comunicadores  en 
campo a fin de conocer anticipadamente las estrategias y movilización  de los 
dirigentes, candidatos o medios  locales que puedan afectar la imagen de la empresa, 
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Anexo 6: Validación de instrumento por tres expertos 
 
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS 
NOMBRE DEL JUEZ SUYSUY CHAMBERGO ERICKA 
JULISSA 
 PROFESIÓN                          LICENCIADA EN ADMINISTRACION 
ESPECIALIDAD                     MAGISTER EN GESTION PUBLICA 
EXPERIENCIA 
PROFESIONAL( EN AÑOS)   
7 AÑOS 
CARGO                                DOCENTE 
RELACIÓN ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE EN LA EMPRESA RUTAS DE LIMA SAC – 2018 
DATOS DE LOS TESISTAS 
NOMBRES Alcarazo Valderrama Luisa Fiorella de Lourdes 











Determinar estrategias para mejorar la percepción de la calidad 




 Evaluar la conformidad de los usuarios de la vía con respecto a 
la calidad de los servicios brindados por la empresa Rutas de 
Lima SAC. 
 Analizar  el nivel de satisfacción de los usuarios en la empresa 
Rutas de Lima SAC. 
 Medir la relación de los niveles de satisfacción del cliente y la 
calidad de servicio en la empresa Rutas de Lima SAC. 
EVALÚE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN 
“TA” SI ESTÁ TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTÁ 
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTÁ EN DESACUERDO POR FAVOR 




DETALLE DE LOS 
ITEMS DEL 
INSTRUMENTO 
El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido 
construido, teniendo en cuenta la revisión de la 
literatura, luego del juicio de expertos que determinará 
la validez de contenido será sometido a prueba de 
piloto para el cálculo de la confiabilidad con el 
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente será 
aplicado a las unidades de análisis de esta 
investigación. 
CALIDAD DE SERVICIO  
1. ¿Considera que las 
instalaciones de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC son atractivas para 
realizar el trabajo? 





2. ¿Considera que en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC cuenta con vehículos 
de última generación? 





3. ¿Considera usted que se 
cuenta con elementos 
tecnológicos que agiliza el 
servicio en la empresa 
Rutas de Lima SAC  





4. ¿Considera que la 
información que recibe de 
la empresa Rutas de Lima 
SAC es correcta, por lo 
tanto, los servicios son 
confiables? 





5. ¿Considera usted que le 
prestan ayuda de forma 
rápida cuando solicitan su 
apoyo de la empresa 
Rutas de Lima SAC? 





6. ¿Considera usted que la 
atención que brinda la 
empresa Rutas de Lima 
SAC es rápida? 
TA(X  )  TD(    ) 
 
SUGERENCIAS: _________________________ 
7. ¿Considera que le han 
brindado capacitaciones 
en seguridad en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC  






8. ¿Considera usted que el 
cliente confía en la 
seguridad de los 
productos que ofrece en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 





9. ¿Considera que se brinda 
una atención 
personalizada al cliente 
En la empresa Rutas de 
Lima SAC? 
 




SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
10. ¿Considera usted estar 
satisfecho respecto al 
tiempo de respuestas en 
los servicios de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 




11. ¿Recomendaría usted a la 
empresa Rutas de Lima 
SAC a un familiar o 
amigo? 





12. ¿Considera usted a Rutas 
de Lima SAC como una 
de servicios eficientes? 





13. ¿Piensa usted que seguiría 
adquiriendo los servicios 
de la empresa Rutas de 
Lima SAC? 





14. ¿Piensa usted, en 
comparación con otras 
alternativas, el servicio 
que brinda la la empresa 
Rutas de Lima SAC es 
mejor? 





15. ¿Considera usted la hora 
de solicitar los servicios 
en general, usted valora el 
trabajo realizado por la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 







16. ¿Piensa usted estar 
conforme con la variedad 
de servicios que se 
ofrecen en la empresa 
Rutas de Lima SAC? 




17. ¿Considera usted estar 
satisfecho con la calidad 
de los servicios de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 
 




18. ¿Usted se encuentra 
satisfecho respecto a los 
precios de la empresa 
Rutas de Lima SAC? 




19. ¿Considera el horario de 
atención que presta la 
empresa Rutas de Lima 
SAC coherente? 




20. ¿Se encuentra usted 
satisfecho con los 
servicios que brinda la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 




1. PROMEDIO OBTENIDO: 
 
N° TA  20 N° TD _______ 
 
2. COMENTARIO GENERALES: DE ACUERDO A LA INVESTIGACION 






JUEZ - EXPERTO 
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NOMBRE DEL JUEZ SOSA RUIZ MILAGROS DEL PILAR 
 PROFESIÓN                          LICENCIADA EN ADMINISTRACION 
ESPECIALIDAD                     MAGISTER EN GESTION PUBLICA 
EXPERIENCIA 
PROFESIONAL( EN AÑOS)   
10 AÑOS 
CARGO                                DOCENTE 
RELACIÓN ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE EN LA EMPRESA RUTAS DE LIMA SAC - 2018 
DATOS DE LOS TESISTAS 
NOMBRES Alcarazo Valderrama Luisa Fiorella de Lourdes 











Determinar estrategias para mejorar la percepción de la calidad 




 Evaluar la conformidad de los usuarios de la vía con respecto a 
la calidad de los servicios brindados por la empresa Rutas de 
Lima SAC. 
 Analizar  el nivel de satisfacción de los usuarios en la empresa 
Rutas de Lima SAC. 
 Medir la relación de los niveles de satisfacción del cliente y la 
calidad de servicio en la empresa Rutas de Lima SAC. 
EVALÚE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN 
“TA” SI ESTÁ TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTÁ 
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTÁ EN DESACUERDO POR FAVOR 
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS 
 
DETALLE DE LOS 
ITEMS DEL 
INSTRUMENTO 
El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido 
construido, teniendo en cuenta la revisión de la 
literatura, luego del juicio de expertos que determinará 
la validez de contenido será sometido a prueba de 
piloto para el cálculo de la confiabilidad con el 
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coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente será 
aplicado a las unidades de análisis de esta 
investigación. 
CALIDAD DE SERVICIO  
1. ¿Considera que las 
instalaciones de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC son atractivas para 
realizar el trabajo? 





2. ¿Considera que en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC cuenta con vehículos 
de última generación? 





3. ¿Considera usted que se 
cuenta con elementos 
tecnológicos que agiliza el 
servicio en la empresa 
Rutas de Lima SAC  





4. ¿Considera que la 
información que recibe de 
la empresa Rutas de Lima 
SAC es correcta, por lo 
tanto, los servicios son 
confiables? 





5. ¿Considera usted que le 
prestan ayuda de forma 
rápida cuando solicitan su 
apoyo de la empresa 
Rutas de Lima SAC? 





6. ¿Considera usted que la 
atención que brinda la 
empresa Rutas de Lima 
SAC es rápida? 
TA(X  )  TD(    ) 
 
SUGERENCIAS: _________________________ 
7. ¿Considera que le han 
brindado capacitaciones 
en seguridad en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC  




8. ¿Considera usted que el 
cliente confía en la 
seguridad de los 
productos que ofrece en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 







9. ¿Considera que se brinda 
una atención 
personalizada al cliente 
En la empresa Rutas de 
Lima SAC? 
 




SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
10. ¿Considera usted estar 
satisfecho respecto al 
tiempo de respuestas en 
los servicios de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 




11. ¿Recomendaría usted a la 
empresa Rutas de Lima 
SAC a un familiar o 
amigo? 




12. ¿Considera usted a Rutas 
de Lima SAC como una 
de servicios eficientes? 




13. ¿Piensa usted que seguiría 
adquiriendo los servicios 
de la empresa Rutas de 
Lima SAC? 





14. ¿Piensa usted, en 
comparación con otras 
alternativas, el servicio 
que brinda la la empresa 
Rutas de Lima SAC es 
mejor? 





15. ¿Considera usted la hora 
de solicitar los servicios 
en general, usted valora el 
trabajo realizado por la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 





16. ¿Piensa usted estar 
conforme con la variedad 
de servicios que se 
ofrecen en la empresa 
Rutas de Lima SAC? 






17. ¿Considera usted estar 
satisfecho con la calidad 
de los servicios de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 
 




18. ¿Usted se encuentra 
satisfecho respecto a los 
precios de la empresa 
Rutas de Lima SAC? 




19. ¿Considera el horario de 
atención que presta la 
empresa Rutas de Lima 
SAC coherente? 




20. ¿Se encuentra usted 
satisfecho con los 
servicios que brinda la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 




4. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA  20 N° TD _______ 
 
5. COMENTARIO GENERALES: OK 
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Determinar estrategias para mejorar la percepción de la calidad 




 Evaluar la conformidad de los usuarios de la vía con respecto a 
la calidad de los servicios brindados por la empresa Rutas de 
Lima SAC. 
 Analizar  el nivel de satisfacción de los usuarios en la empresa 
Rutas de Lima SAC. 
 Medir la relación de los niveles de satisfacción del cliente y la 
calidad de servicio en la empresa Rutas de Lima SAC. 
EVALÚE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN 
“TA” SI ESTÁ TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTÁ 
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTÁ EN DESACUERDO POR FAVOR 
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS 
 
DETALLE DE LOS 
ITEMS DEL 
INSTRUMENTO 
El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido 
construido, teniendo en cuenta la revisión de la 
literatura, luego del juicio de expertos que determinará 
la validez de contenido será sometido a prueba de 
piloto para el cálculo de la confiabilidad con el 
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coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente será 
aplicado a las unidades de análisis de esta 
investigación. 
CALIDAD DE SERVICIO  
1. ¿Considera que las 
instalaciones de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC son atractivas para 
realizar el trabajo? 





2. ¿Considera que en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC cuenta con vehículos 
de última generación? 





3. ¿Considera usted que se 
cuenta con elementos 
tecnológicos que agiliza el 
servicio en la empresa 
Rutas de Lima SAC  





4. ¿Considera que la 
información que recibe de 
la empresa Rutas de Lima 
SAC es correcta, por lo 
tanto, los servicios son 
confiables? 





5. ¿Considera usted que le 
prestan ayuda de forma 
rápida cuando solicitan su 
apoyo de la empresa 
Rutas de Lima SAC? 





6. ¿Considera usted que la 
atención que brinda la 
empresa Rutas de Lima 
SAC es rápida? 
TA(X  )  TD(    ) 
 
SUGERENCIAS: _________________________ 
7. ¿Considera que le han 
brindado capacitaciones 
en seguridad en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC  




8. ¿Considera usted que el 
cliente confía en la 
seguridad de los 
productos que ofrece en la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 







9. ¿Considera que se brinda 
una atención 
personalizada al cliente 
En la empresa Rutas de 
Lima SAC? 
 




SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
10. ¿Considera usted estar 
satisfecho respecto al 
tiempo de respuestas en 
los servicios de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 




11. ¿Recomendaría usted a la 
empresa Rutas de Lima 
SAC a un familiar o 
amigo? 




12. ¿Considera usted a Rutas 
de Lima SAC como una 
de servicios eficientes? 




13. ¿Piensa usted que seguiría 
adquiriendo los servicios 
de la empresa Rutas de 
Lima SAC? 





14. ¿Piensa usted, en 
comparación con otras 
alternativas, el servicio 
que brinda la la empresa 
Rutas de Lima SAC es 
mejor? 





15. ¿Considera usted la hora 
de solicitar los servicios 
en general, usted valora el 
trabajo realizado por la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 





16. ¿Piensa usted estar 
conforme con la variedad 
de servicios que se 
ofrecen en la empresa 
Rutas de Lima SAC? 






17. ¿Considera usted estar 
satisfecho con la calidad 
de los servicios de la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 
 




18. ¿Usted se encuentra 
satisfecho respecto a los 
precios de la empresa 
Rutas de Lima SAC? 




19. ¿Considera el horario de 
atención que presta la 
empresa Rutas de Lima 
SAC coherente? 




20. ¿Se encuentra usted 
satisfecho con los 
servicios que brinda la 
empresa Rutas de Lima 
SAC? 




7. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA  20 N° TD _______ 
8. COMENTARIO GENERALES: TODO BIEN  









Anexo 7: Matriz de consistencia 
Tabla 25. Matriz de Consistencia 
Matriz de Consistencia. 
 








¿De qué manera la 
calidad de servicio 
se relaciona con la 
satisfacción del 
cliente en la 
empresa Rutas de 
Lima SAC – 2018? 
 
 
O.G: Determinar estrategias para 
mejorar la percepción de la calidad 
de servicio y la satisfacción del 
cliente en la empresa Rutas de 
Lima. 
 
O.E.1: Evaluar la conformidad de 
los usuarios de la vía con respecto 
a la calidad de los servicios 
brindados por la empresa Rutas de 
Lima SAC. 
 
O.E.2: Analizar  el nivel de 
satisfacción de los usuarios en la 
empresa Rutas de Lima SAC. 
 
O.E.3: Medir la relación de los 
niveles de satisfacción del cliente 
y la calidad de servicio en la 




Hi: Existe relación 
entre la calidad de 
servicio y la 
satisfacción del 
cliente de la empresa 
Rutas de Lima SAC. 
 
Ho: No existe 
relación entre la 
calidad de servicio y 
la satisfacción del 
cliente de la empresa 























Anexo 8: Fotos de aplicación del instrumento 










Figura 24: Aplicación de Cuestionario a Clientes de Rutas de Lima SAC. 












  Figura 25: Aplicación de Cuestionario a Clientes de Rutas de Lima SAC. 
Fuente: Elaboración propia. 
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